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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la relación entre 

la Gestión por procesos y la Calidad de servicios en la Gerencia de Salud, Gestión 

Alimentaria y Proyección Social de la Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 

2020. 

La metodología utilizada fue enfoque de tipo cuantitativo, diseño de investigación 

aplicada, nivel descriptivo correlacional. La población de estudio estuvo 

conformada por 53 servidores públicos los cuales fueron estratificados en 

directivos, administrativos, operativos y de apoyo y una muestra de 47 de ellos 

determinada por muestreo aleatorio probabilístico. Para la recolección de datos se 

utilizó como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario de 26 

preguntas. 

Los resultados de la investigación arrojaron que existe una correlación altamente 

significativa, así como una alta asociación entre las variables entre sí, así como 

entre las dimensiones de la primera variable con la segunda variable, excepto entre 

la segunda dimensión de la primera variable y la segunda variable donde existe una 

asociación media moderada.  

Las conclusiones de la investigación indican que la Gestión por procesos aplicada 

como parte del proceso de gestión de políticas públicas permitirá entregar mayor 

calidad de servicios a los ciudadanos, favoreciendo en la consecución de objetivos 

propuestos como gobierno local. 

Palabras clave: Gestión, procesos, calidad, servicios 
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Abstract 

The general objective of this research was to determine the relationship between 

process management and the quality of services in the Office of Health, Food 

Management and Social Projection of the District Municipality of Carabayllo, Lima. 

2020. 

The methodology used was a quantitative approach, applied research design, 

descriptive correlational level. The study population consisted of 53 public servants 

who were stratified into managers, administratives, operational and support staff 

and a sample of 47 of them determined by probabilistic random sampling. The 

survey technique was used for data collection and a 26-question questionnaire was 

used as instrument. 

The results of the research showed that there is a highly significant correlation, as 

well as a high association between the variables among themselves, and between 

the dimensions of the first variable and the second variable, except between the 

second dimension of the first variable and the second variable, where there is a 

moderate average association.  

The conclusions of the research indicate that Management processes applied as 

part of the public policy management process will allow delivering higher quality 

services to citizens, favoring the achievement of objectives proposed as a local 

government. 

Keywords: Management, processes, quality, services. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La realidad problemática a nivel mundial de casi todas las organizaciones es que 

estas no están orientadas hacia la gestión por procesos, por el contrario, están 

orientadas a un enfoque por departamentos, es decir, que sus estructuras 

organizativas nacen de la división de los procesos naturales como consecuencia 

de la división del trabajo y la subsiguiente agrupación de labores especializadas lo 

que resulta en áreas o departamentos que realizan determinadas funciones. Esto 

tiene como consecuencia que cada colaborador se limita a realizar la tarea que se 

le asigna de acuerdo a las instrucciones recibidas sin ningún interés con el 

resultado final (Medina et al, 2018). 

Asimismo, respecto a la calidad de servicio en la administración pública y su 

problemática, según Muñoz (1999) indica que la prestación de servicios de calidad 

implica conocer lo que el cliente, es decir la parte interesada, desea y lo que 

generalmente ocurre es que muchas veces los servidores públicos no tienen claro 

quiénes son los clientes y por ende la imposibilidad de distinguir entre la calidad 

necesaria, programada y la realizada cuya coincidencia representa la situación 

óptima del organismo que brinda servicios. 

A nivel latinoamericano, la aplicación de la gestión por procesos tiene su mayor 

obstáculo en que esta requiere de conocimiento especializado de las exigencias de 

cambio que requiere la institución en la que se realizará, así como de los diferentes 

conceptos, técnicas y modalidades que presenta el cambio a gestión por procesos, 

sumándole a ello el conocimiento de las diferentes estructuras orgánicas y políticas 

si es el caso del sector público (Medina, 2005). En la administración pública de la 

República de Chile en lo que se refiere a la calidad de servicios, según la 

investigación de Morales (2011), precisa que todas las acciones de las diferentes 

entidades públicas respecto a mejorar sus resultados alcanzados han implicado 

reformas dentro de las cuales se debe aumentar mecanismos de control interno, 

sistemas de pagos por logros de objetivos o por nivel de desempeño para mejorar 

la eficiencia de las instituciones pero es el caso que estas reformas también han 

traído efectos negativos ya que como consecuencia, las instituciones públicas se 

vuelven más complejas lo que de alguna manera las debilita en su capacidad para 
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brindar los servicios adecuados que satisfagan de manera adecuada las 

necesidades de los ciudadanos y resuelvan sus problemas. 

A nivel local, La apertura económica, así como la globalización de los mercados, 

ha llevado a que en el sector privado exista un entorno competitivo alto lo que como 

consecuencia ha traído que los ciudadanos trasladen la exigencia al momento de 

satisfacer sus necesidades hacia los servicios públicos obligando a este sector a 

buscar modernizarse aplicando la gestión por procesos, de manera que le permita 

una mejor estructuración, haciendo eficiente el uso de recursos públicos y 

permitiéndole controlar la calidad de los servicios prestados (Domingo & 

Fernández-Baca, 2016). De la misma manera, en lo que se refiere a la calidad de 

los servicios, según el trabajo de investigación de Chunga (2018), en la actualidad 

existen serios problemas en relación con los servicios proporcionados por parte de 

las instituciones públicas en todos sus niveles lo que ha tenido un gran impacto en 

la insatisfacción de los ciudadanos respecto a la calidad de los servicios recibidos, 

muy a pesar de las diferentes acciones por parte de las diferentes entidades para 

mejorar los servicios ofrecidos. 

A nivel institucional, la Gerencia de Salud, Proyección Social y Gestión Alimentaria 

de la Municipalidad Distrital de Carabayllo mantiene una organización piramidal y 

jerarquizada no orientada a satisfacer al usuario, no existen los documentos de 

gestión adecuados así como manuales de procedimientos, no tiene identificado 

procesos ni se realiza algún análisis que permitan medir la eficiencia de los 

procedimientos que llevan a la generación de productos basado en indicadores, lo 

que no permite la entrega de servicios con valor público, de calidad, de manera 

oportuna y que permita la retroalimentación para corregir cualquier deficiencia y de 

esta manera poder cumplir con las metas y objetivos planteados por la institución. 

La presente investigación tiene la expectativa de presentar un modelo de gestión 

por procesos y su relación con la calidad de los servicios en la Gerencia de Salud, 

Proyección Social y Gestión Alimentaria de la Municipalidad Distrital de Carabayllo. 
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Problema General 

¿Qué relación tiene el modelo de gestión por procesos con la calidad de los 

servicios en la Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 2020? 

Problemas Específicos 

Problema Especifico 1. ¿Qué relación tiene la determinación de procesos con la 

calidad de los servicios en la Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 2020? 

Problema Especifico 2. ¿Qué relación tiene el seguimiento, la medición y el análisis 

de procesos con la calidad de los servicios en la Municipalidad Distrital de 

Carabayllo, Lima. 2020? 

Problema Especifico 3. ¿Qué relación tiene la mejora de procesos con la calidad 

de los servicios en la Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 2020? 

Objetivo General 

Determinar la relación de un modelo de gestión por procesos con la calidad de los 

servicios en la Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 2020. 

Objetivos Específicos 

Objetivo Especifico 1. Determinar la relación de la determinación de procesos con 

la calidad de los servicios en la Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 2020. 

Objetivo Especifico 2. Determinar la relación del seguimiento, medición y análisis 

de procesos con la calidad de los servicios en la Municipalidad Distrital de 

Carabayllo, Lima. 2020. 

Objetivo Especifico 3. Determinar la relación de la mejora de procesos con la 

calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 2020. 

Hipótesis General  

Existe relación entre el modelo de gestión por procesos con la calidad de los 

servicios en Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 2020. 
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Hipótesis Específicas 

Hipótesis Especifica 1. Existe relación entre la determinación de procesos con la 

calidad de los servicios en la Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 2020. 

Hipótesis Especifica 2. Existe relación entre el seguimiento, medición y análisis de 

procesos con la calidad de los servicios en la Municipalidad Distrital de Carabayllo, 

Lima. 2020. 

Hipótesis Especifica 3. Existe relación entre la mejora de procesos con la calidad 

de los servicios en la Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 2020. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A nivel internacional 

Ochoa (2014) en su trabajo de investigación indica que tiene como objetivo plantear 

un modelo de gestión por procesos con el fin de optimizar la calidad de los servicios 

de educación que brinda el colegio Técnico Agropecuario Quilanga. Concluyó que 

la gestión por procesos es una forma nueva de analizar la real situación de las 

organizaciones, percibiéndolas como un sistema de procesos íntegro y 

persiguiendo un aumento de la satisfacción de los clientes y el acrecentamiento de 

la eficacia dentro de organización. 

Ramón (2014) en su tesis de maestría enuncia como objetivo plantear un modelo 

de gestión por procesos con el fin de optimizar el control de energía en el 

departamento de control de energía de la empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. 

Concluyó que la implementación de la gestión por procesos en todas las 

organizaciones se ha transformado en un instrumento necesario para las 

instituciones, públicas o privadas, que buscan constante y decididamente clientes 

satisfechos con sus servicios o productos y al mismo tiempo persiguen una mejora 

de sus procesos. 

Muñoz (2018) en su trabajo de tesis tiene como objetivo Diseñar un Sistema de 

gestión por procesos para la compañía de servicios de ingeniería y construcción 

orientada a la industria CDM S.A. para perfeccionar su desempeño como empresa 

y su elaboración de planes y proyectos. Concluyó que mediante la investigación se 

ejecutó el análisis de la organización evidenciándose que esta ha tenido un manejo 

de forma empírica pero posteriormente, con su crecimiento, se justificó la necesidad 

de plasmar un modelo el cual posibilite demarcar las funciones y obligaciones de 

los trabajadores, normalizar los procesos y asegurar la calidad en la que se ha 

enfocado la organización para convertirla como ventaja en manera de competencia. 

Concluyó también que del diseño de un sistema de gestión por procesos hay 

expectativa sobre el aumento de la capacidad productiva, en tanto se perfecciona 

y conserva un nivel alto de calidad respecto a los servicios de esta organización. 
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A nivel nacional 

Vite (2015) en su trabajo de tesis tiene como objetivo evidenciar la existencia de 

relación entre la gestión por procesos, comprendiendo la concordancia especifica 

de los procesos de gestión estratégica, operativos, de soporte, con la calidad de 

servicio. Concluyó que, al efectuar la correlación entre las variables del trabajo de 

investigación, los resultados indicaron que tienen una relación significativa. 

Carranza et. al (2016) en su trabajo de investigación de maestría tiene como 

finalidad desarrollar la gestión por procesos en la E.M. de Chorrillos Cnel. Francisco 

Bolognesi, siguiendo los pasos de diagnóstico, identificación de objetivos, 

determinación de la línea base, determinación del diseño organizacional y 

determinación de la viabilidad de la aplicación. Concluyó que la normatividad 

vigente proveniente desde el ejecutivo, precisamente desde la PCM, impone la 

aplicación de este modelo de gestión enfocado en procesos y que actualmente el 

modelo de gestión institucional está enfocado en funciones de acuerdo a su 

estructura organizacional, asimismo presenta deficiencias significativas en todos 

sus procesos. Concluye también que la viabilidad de la aplicación de la gestión por 

procesos y de rediseñar a la organización dependen de los objetivos institucionales 

establecidos en el plan estratégico. 

Aranda et. al (2018) en su trabajo de investigación tiene como meta principal aportar 

a la gestión por procesos dentro de la institución donde se realizó el estudio, 

identificando procesos de acuerdo a la normativa vigente de manera que sirva como 

soporte a la consecución de sus objetivos planteados en el plan estratégico que 

tienen como institución. Concluyó que, del desarrollo dentro de la institución de 

estudio para aplicar la gestión por procesos, se advirtió que organización trabaja de 

manera funcional, asimismo sus órganos de línea no trabajan de manera articulada 

sino de manera autónoma muchas veces duplicando funciones entre unidades 

orgánicas no existiendo coordinación entre ellas, y donde una gran parte de sus 

colaboradores no se encuentra conforme con adoptar formas de trabajo nuevas; 

por lo que el trabajo de investigación aportará una mejora a la gestión por procesos 

de la entidad. 
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Teorías administrativas 

La teoría de la administración científica según Taylor (1911) quien la fundamentó 

basada en cuatro principios básicos que son el de desarrollar una ciencia de la 

administración per permita determinar el método más eficiente para realizar una 

tarea o labor, la selección científica de trabajadores de manera que cada uno sea 

responsable de la tarea para la cual tenga la mejor aptitud, el desarrollo y educación 

del trabajador de forma científica y la retroalimentación en tareas mediante la 

cooperación entre el colaborador y el jefe. 

La teoría de sistemas según Luthans (1980) se fundamenta en que un sistema son 

múltiples actividades (otros sistemas), las cuales de manera independiente no 

generan algún beneficio a la organización sino a cada una de ellas de manera 

independiente, por ello es necesaria la integración de dichas actividades para que 

en conjunto se logren los mejores resultados en función del objetivo de la 

organización. 

La teoría de la mejora continua según Imai (2001) se fundamenta en un 

mejoramiento continuo que involucra a toda la organización teniendo a la calidad 

como base para la satisfacción del cliente (usuario). Se enfoca en los procesos 

hasta comprenderlos para poder mejorarlos de manera continua de manera que los 

servicios entregados superen las necesidades y expectativas de los usuarios. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

a) Tipo de investigación: Enfoque cuantitativo 

De acuerdo con Babativa (2017), la formulación de los objetivos determina 

este tipo de enfoque cuantitativo, de manera que permite exponer desde sus 

pronósticos, el empleo de técnicas y control y los sucesos de carácter social. 

Dela misma manera ocurre con el planteamiento del problema el cual debe 

incluir las causas y funciones a analizar, todo ello bajo el método hipotético 

deductivo el cual necesariamente requiere tener, como investigador, dos 

referencias; la primera referida a las teorías existentes y la segunda referida 

al contexto exacto donde se realizará la investigación, con el fin de 

argumentar la justificación de la hipótesis, así como fundamentarla y 

respaldarla. 

b) Diseño de investigación: Aplicada 

Según Babativa (2017), este diseño de investigación nos da la posibilidad de 

determinar el alcance y cuál será el camino a seguir de la investigación, es 

decir la estrategia que permitirá relacionar de manera coherente los métodos 

estadísticos, teóricos y empíricos que certifiquen, de manera metodológica, 

que la investigación tendrá éxito. 

3.2. Variables y operacionalización 

a) Variable 1: Gestión por procesos 

a. Definición conceptual 

Ver Anexo 7. 

b. Definición operacional 

Ver Anexo 7. 

b) Variable 2: Calidad de los servicios 

a. Definición conceptual 

Ver Anexo 7. 

b. Definición operacional 
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Ver Anexo 7. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

POBLACIÓN  

Para Hernández (2014), la población o también llamado universo se define 

como el grupo que incluye absolutamente todos los casos que coinciden con 

particulares descripciones. 

Se ha de ejecutar la presente investigación en la Av. San Martin N° 940, 

Carabayllo donde se encuentra ubicada la Gerencia de Salud, Gestión 

Alimentaria y Proyección Social de la Municipalidad Distrital de Carabayllo 

(GSGAPS); y la población de estudio para este trabajo de investigación está 

formada por 53 servidores públicos los cuales están estratificados en directivos, 

administrativos, operativos y de apoyo (Ver Anexo 2). 

 Criterios de inclusión: 

Lo conforma todos los servidores públicos que ejercen labores en la 

GSGAPS 

 Criterios de exclusión:  

No contempla sondear a los servidores públicos de las otras unidades 

orgánicas de la entidad. 

MUESTRA  

Para Hernández (2014) la muestra es un grupo de menor tamaño dentro de la 

población en el cual se realizará la recolección de datos y donde, antes de dicha 

recolección, deben estar definidos y delimitados, así como ser representativos 

del universo. 

Asimismo, para el mismo autor antes mencionado, la muestra probabilística 

estratificada la define como una muestra específica para cada segmento en el 

que se divide la población o universo. 

El resultado del tamaño de la muestra para la investigación es de n = 47, y el 

cálculo de la misma se encuentra en los anexos de la presente investigación 

(Ver Anexo 9). 



 

10 
 

UNIDAD DE MUESTREO 

Para Hernández (2014) el tipo de caso que se elige para estudiar corresponde 

a la definición de unidad de muestreo. 

Las unidades de muestreo se desprenden de la población de estudio siguiendo 

el procedimiento aleatorio simple correspondiente. 

UNIDAD DE ANÁLISIS 

Para Hernández (2014) la unidad de análisis está definida por los que van a ser 

parte de la medición es decir a quienes se les va a aplicar el instrumento de 

medición. 

 La unidad de análisis es la GSGAPS. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para Yuni (2014), la investigación que tiene como base la recolección de datos 

a través de encuestas tiene como propósito dar una descripción, análisis y 

determinar las relaciones existentes entre universos, poblaciones o grupos con 

características particulares, usualmente con una extensión especifica. 

Asimismo, para el mismo autor, el cuestionario es el instrumento que permite 

recolectar los datos el cual contiene algún tipo de incentivos que son 

fundamentales para estimular la respuesta de los involucrados en la 

investigación. 

La técnica de investigación en la presente tesis es la encuesta, siendo el 

cuestionario el instrumento de recolección de datos (Ver Anexo 10). 

3.5. Procedimientos 

Para la etapa que consiste en recolectar los datos utilizamos el instrumento del 

cuestionario previamente validado por los expertos (Ver Anexo 11), el cual 

guarda relación con cada indicador, de cada dimensión, de cada variable. Este 

cuestionario será realizado al personal directivo, administrativo, operativo y de 

apoyo de la población según la proporción establecida como muestra luego del 

procedimiento aleatorio simple correspondiente. 
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Luego de la recolección de datos (Ver Anexo 12), todos los resultados serán 

tabulados y ordenados dentro de un archivo del programa Microsoft Excel, en 

concordancia a las variables con sus respectivas dimensiones e indicadores. 

Posteriormente, estos datos serán migrados al software SPSS V25 donde 

primero se utilizarán para calcular el Alfa de Cronbach (Ver Anexo 13) como 

coeficiente para saber la fiabilidad de la encuesta, así como las tablas y gráficos 

de distribución, frecuencia, media, mediana, moda, etc. y así evaluar los 

resultados (Ver Anexo 14 y 15). 

3.6. Método de análisis de datos 

Según Alea, V. et al (2000) la más importante medida que indica el nivel de 

asociación lineal entre dos variables de tipo cuantitativa es el coeficiente de 

correlación de Pearson. 

Como método de análisis de datos se utilizará en la presente investigación el 

coeficiente de correlación de Pearson, el cual indicará el nivel de correlación 

entre ambas variables según la prueba de hipótesis. 

3.7. Aspectos éticos 

La investigación se ha realizado en concordancia con los parámetros 

establecidos en el Código de Ética en Investigación de la Universidad Cesar 

Vallejo, con rigor científico, responsabilidad y honestidad, respetando siempre y 

de manera fundamental la propiedad intelectual. 
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IV. RESULTADOS 

De las pruebas de asociación de variables antes indicadas, se obtuvieron los 

siguientes resultados (Ver Anexo 16): 

 Existe una alta asociación del 88,7% entre la variable Gestión por 

procesos y la variable Calidad de servicios, correlación altamente 

significativa entre las variables consideradas en la investigación. 

 

 Con respecto a la primera hipótesis específica, se encontró una alta 

asociación del 72% entre la Determinación de procesos y la Calidad de 

servicios, correlación altamente significativa entre la dimensión 1, de la 

primera variable con la segunda variable considerada en la investigación. 

 

 En relación a la segunda hipótesis, se evidenció que existe 

estadísticamente alta significación entre el Seguimiento, medición y 

análisis de procesos y la Calidad de servicios, asimismo también una 

asociación media moderada del 65,3%. 

 

 Sobre la tercera hipótesis específica, se halló una alta asociación del 

83,2% entre la Mejora de procesos y la segunda variable Calidad de 

servicios, correlación altamente significativa entre la tercera dimensión, 

correspondiente a la primera variable con la segunda variable 

considerada en la investigación. 
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V. DISCUSIÓN 

Se presenta a continuación la discusión de resultados que corresponden a esta 

investigación contrastándose con los objetivos, resultados y conclusiones de los 

diferentes autores consignados en los antecedentes del estudio: 

 En la investigación que desarrollé en la presente tesis, se halló una alta 

asociación entre la primera variable Gestión por procesos y la segunda 

variable Calidad de servicios, expresando de esta manera su respuesta al 

propósito planteado en la hipótesis general. 

 

 De la misma manera, entre la Determinación de procesos y la Calidad de 

servicios, se encontró una alta significación estadística, de la primera 

dimensión de la primara variable frente a la segunda variable; igual contexto 

se determinó entre el Seguimiento, medición y análisis de procesos y la 

Calidad de servicios; finalmente en lo que se refiere a la Mejora de procesos 

y la Calidad de servicios se alcanzó similar resultado. 

 

 Ochoa (2014) dentro de su investigación realizada sostuvo que proponer un 

modelo de gestión por procesos para mejorar la calidad de los servicios se 

ve realizada en una forma de ver las organizaciones como un sistema 

integral de procesos que tiene como meta la búsqueda de una mayor 

satisfacción de los usuarios y por defecto una mayor eficacia dentro de la 

institución. 

 

 Ramón (2014) en su estudio propuso un modelo de gestión por procesos el 

cual luego de su aplicación, se convertiría en una necesidad para cualquier 

entidad que tenga como objetivo satisfacer constantemente a sus usuarios, 

así como para cualquier entidad que tenga como objetivo mejorar sus 

procesos. 

 

 Muñoz (2018) en su investigación afirmó que el diseño de un sistema de 

gestión por procesos dentro de una institución evidencia el desarrollo de las 

labores de forma empírica por lo que se hace necesario implementar un 
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modelo que permita establecer claramente las funciones y estandarizar 

todos los procesos de manera que garantice la calidad como ventaja 

competitiva y como consecuencia de ello mayor calidad en los servicios. 

 

 Vite (2015) en su estudio determinó que de la correlación de las variables 

gestión por procesos y la calidad de servicio, tienen una relación muy 

significativa respondiendo de manera similar al propósito planteado en la 

hipótesis general del presente trabajo de investigación. 

 

 Carranza et. al (2016) en su investigación sostuvo que el marco legal vigente 

en nuestro país determina la implementación obligatoria progresiva de todas 

las entidades del modelo de gestión por procesos por lo que ello debe estar 

enmarcado también dentro del planeamiento estratégico de cada institución 

como objetivo. 

 

 Aranda et. al (2018) en su estudio nos mostraron como objetivo contribuir a 

la aplicación de la gestión por procesos de manera que como consecuencia 

se logren los objetivos estratégicos de la institución. 
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VI. CONCLUSIONES 

De la presente investigación se derivan las siguientes conclusiones: 

6.1. La Gestión por procesos aplicada como parte del proceso de reforma y 

modernización del estado permitirá entregar mayor calidad de servicios a los 

ciudadanos, lo cual favorecerá en la consecución de objetivos propuestos 

como gobierno local. 

 

6.2. La Determinación de procesos seguido en la primera etapa de 

implementación de la Gestión por procesos permitirá establecer de manera 

adecuada cuales son los procesos institucionales y los elementos que la 

conforman, y como consecuencia de ello entregar servicios de mayor calidad 

puesto que se identificarán a detalle los productos que entrega la entidad, 

así como las personas involucradas en los procesos. 

 

6.3. El Seguimiento, medición y análisis de procesos permitirá una mejor calidad 

de servicios entregados por la entidad de manera muy significativa, 

verificando el desempeño de los procesos e identificando cualquier 

oportunidad de mejora. 

 

6.4. La Mejora de procesos va orientada siempre a una mayor calidad de 

servicios entregados por la entidad, optimizando el desempeño de todos los 

procesos de acuerdo a los objetivos institucionales. 
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VII. RECOMENDACIONES 

De las conclusiones vertidas en esta investigación, se formulan las siguientes 

recomendaciones a la alta dirección de la GSGAPS de la MDC: 

 Dinamizar la implementación de la Gestión por procesos orientada a la 

Calidad de servicios, como parte del proceso de reforma y modernización 

del estado, en toda la entidad de manera que permita fortalecer a la 

institución y asegurar la satisfacción de los diferentes requerimientos de los 

ciudadanos. 

 

 Continuar con la política de buscar entregar mayor Calidad de servicios a los 

ciudadanos, en lo que se refiere a la etapa de Determinación de procesos, 

de manera que se puedan consolidar todos los productos en los que se 

encuentra inmerso el gobierno local en el marco de sus competencias, así 

como los clientes internos y externos que son parte de los procesos. 

 

 Implementar el Seguimiento, medición y análisis de procesos de manera que 

permitan identificar oportunidades de mejora que proporcionen una superior 

calidad de servicios entregados por la institución a los ciudadanos para que 

de esta manera permita convertirse en una entidad más eficiente y eficaz. 

 

 Efectuar la Mejora de procesos de manera que permita optimizar el 

desempeño de todos los procesos enmarcados dentro de los objetivos 

institucionales, identificando problemas, sus causas, efectos y 

seleccionando e implementando las mejoras con la finalidad de optimizar la 

calidad de servicios de la entidad. 
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 Anexo 3: Matriz de coherencia entre problema general y problemas 

específicos 

PROBLEMA GENERAL PROBLEMA ESPECÍFICOS 

¿Qué relación tiene el modelo 

de gestión por procesos con 

la calidad de los servicios en 

la Municipalidad Distrital de 

Carabayllo, Lima. 2020? 

1. ¿Qué relación tiene la determinación de 

procesos con la calidad de los servicios en la 

Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 

2020? 

2. ¿Qué relación tiene el seguimiento, la 

medición y el análisis de procesos con la 

calidad de los servicios en la Municipalidad 

Distrital de Carabayllo, Lima. 2020? 

3. ¿Qué relación tiene la mejora de procesos 

con la calidad de los servicios en la 

Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 

2020? 



 

 
 

 Anexo 4: Matriz de coherencia entre objetivo general y objetivos 

específicos 

OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

Determinar la relación de un 

modelo de gestión por 

procesos con la calidad de 

los servicios en la 

Municipalidad Distrital de 

Carabayllo, Lima. 2020. 

1. Determinar la relación de la determinación de 

procesos con la calidad de los servicios en la 

Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 

2020. 

2. Determinar la relación del seguimiento, 

medición y análisis de procesos con la calidad 

de los servicios en la Municipalidad Distrital de 

Carabayllo, Lima. 2020. 

3. Determinar la relación de la mejora de 

procesos con la calidad de los servicios de la 

Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 

2020. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 Anexo 5: Matriz de coherencia entre problemas y objetivos 

PROBLEMA GENERAL PROBLEMA ESPECÍFICOS 

¿Qué relación tiene el modelo de 

gestión por procesos con la calidad de 

los servicios en la Municipalidad 

Distrital de Carabayllo, Lima. 2020? 

Determinar la relación de un modelo 

de gestión por procesos con la calidad 

de los servicios en la Municipalidad 

Distrital de Carabayllo, Lima. 2020. 

1. ¿Qué relación tiene la 

determinación de procesos con la 

calidad de los servicios en la 

Municipalidad Distrital de Carabayllo, 

Lima. 2020? 

1. Determinar la relación de la 

determinación de procesos con la 

calidad de los servicios en la 

Municipalidad Distrital de Carabayllo, 

Lima. 2020. 

2. ¿Qué relación tiene el seguimiento, 

la medición y el análisis de procesos 

con la calidad de los servicios en la 

Municipalidad Distrital de Carabayllo, 

Lima. 2020? 

2. Determinar la relación del 

seguimiento, medición y análisis de 

procesos con la calidad de los 

servicios en la Municipalidad Distrital 

de Carabayllo, Lima. 2020. 

3. ¿Qué relación tiene la mejora de 

procesos con la calidad de los 

servicios en la Municipalidad Distrital 

de Carabayllo, Lima. 2020? 

3. Determinar la relación de la mejora 

de procesos con la calidad de los 

servicios de la Municipalidad Distrital 

de Carabayllo, Lima. 2020.Lima 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 Anexo 6: Matriz de coherencia entre hipótesis general e hipótesis 

especificas 

HIPÓTESIS GENERAL HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

Existe relación entre el 

modelo de gestión por 

procesos con la calidad de 

los servicios en Municipalidad 

Distrital de Carabayllo, Lima. 

2020 

1. Existe relación entre la determinación de 

procesos con la calidad de los servicios en la 

Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 

2020 

2. Existe relación entre el seguimiento, 

medición y análisis de procesos con la calidad 

de los servicios en la Municipalidad Distrital de 

Carabayllo, Lima. 2020. 

3. Existe relación entre la mejora de procesos 

con la calidad de los servicios en la 

Municipalidad Distrital de Carabayllo, Lima. 

2020. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 Anexo 7: Matriz de operacionalización de variables 

Variable 1: 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIÓN INDICADOR 

Variable 1: Gestión por procesos                           

 

(Norma Técnica N° 001-2018-SGP, 

Norma técnica para la implementación de 

la gestión por procesos en las entidades 

de la administración pública, aprobada 

mediante Resolución de Secretaria de 

Gestión Pública N° 006-2018-PCM/SGP 

de la Secretaria de Gestión Pública de la 

Presidencia del Consejo de Ministros) 

Forma de planificar, organizar, dirigir y 

controlar las actividades de trabajo de 

manera transversal y secuencial a las 

diferentes unidades de organización, para 

contribuir con el propósito de satisfacer las 

necesidades y expectativas de los 

ciudadanos, así como el logro de objetivos 

institucionales. 

Gestionamiento de procesos como un 

sistema definido por la red de procesos, 

sus productos y sus interacciones para 

entender su aporte de valor a la entidad 

mediante acciones que permitan la 

determinación de los procesos, su 

seguimiento, medición y análisis y 

posteriormente la mejora, con el propósito 

de satisfacer las necesidades y 

expectativas de los ciudadanos. 

Determinación de 

procesos 

Productos identificados 

Procesos identificados 

Procesos caracterizados 

Procesos determinados 

Procesos aprobados y difundidos 

Seguimiento, medición 

y análisis de procesos 

Procesos seguidos 

Procesos medidos 

Procesos analizados 

Mejora de procesos 

Problemas de procesos seleccionados 

Causas y efectos de los problemas analizados 

Mejoras seleccionadas 

Mejoras implementadas 

 

 

 

 

 



 

 
 

Variable 2: 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIÓN INDICADOR 

Variable 2: Calidad de servicios  

 

(Ganga, Francisco et al., 2019) 

Juicio global del cliente acerca de la 

excelencia de la calidad del servicio que 

resulta de la comparación entre las 

expectativas de los consumidores y sus 

percepciones sobre los resultados del 

servicio ofrecido. 

Realización de encuestas para medir el 

grado de satisfacción con la confiabilidad, 

capacidad de respuesta, 

seguridad/competencia, empatía y 

elementos tangibles. 

Confiabilidad 

Confiabilidad de la entidad 

Cumplimiento de los horarios establecidos 

Información clara y precisa 

Capacidad de 

respuesta 

Conclusión de tramites en tiempos 

establecidos 

Atención rápida y expedita 

Disposición de los servidores para resolver 

dudas e inquietudes 

Seguridad/ 

competencia 

Posesión de las competencias de los 

servidores para ofrecer un servicio adecuado 

Preparación de los servidores, cortesía y 

habilidad para transmitir confianza y seguridad 

Empatía 

Interés de los servidores por las inquietudes 

planteadas por los usuarios 

Atención y cortesía de los servidores 

Respeto por parte de los servidores 

Elementos tangibles 

Estado de la infraestructura de la entidad 

Estado de equipos e instalaciones 

Nivel de seguridad de las instalaciones 



 

 
 

 Anexo 8: Matriz de consistencia de la investigación 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADOR 

MÉTODO DE 
INVESTIGACIÓN 

¿Qué relación 
tiene el modelo 
de gestión por 

procesos con la 
calidad de los 
servicios en la 
Municipalidad 

Distrital de 
Carabayllo – 
Lima 2020? 

Determinar la 
relación de un 

modelo de 
gestión por 

procesos con la 
calidad de los 
servicios en la 
Municipalidad 

Distrital de 
Carabayllo – 
Lima 2020. 

¿Existe relación 
entre el modelo 
de gestión por 

procesos con la 
calidad de los 
servicios en 

Municipalidad 
Distrital de 

Carabayllo – 
Lima 2020? 

Variable 1: Gestión por 
procesos (Norma Técnica N° 

001-2018-SGP, Norma 
técnica para la 

implementación de la gestión 
por procesos en las 

entidades de la 
administración pública, 

aprobada mediante 
Resolución de Secretaria de 

Gestión Pública N° 006-2018-
PCM/SGP de la Secretaria de 

Gestión Pública de la 
Presidencia del Consejo de 

Ministros) 

Forma de planificar, 
organizar, dirigir y controlar 

las actividades de trabajo de 
manera transversal y 

secuencial a las diferentes 
unidades de organización, 

para contribuir con el 
propósito de satisfacer las 

necesidades y expectativas 
de los ciudadanos, así como 

el logro de objetivos 
institucionales. 

Gestionamiento de procesos 
como un sistema definido por 

la red de procesos, sus 
productos y sus interacciones 
para entender su aporte de 
valor a la entidad mediante 
acciones que permitan la 

determinación de los 
procesos, su seguimiento, 

medición y análisis y 
posteriormente la mejora, con 
el propósito de satisfacer las 
necesidades y expectativas 

de los ciudadanos. 

Determinación 
de procesos 

Productos identificados 

Tipo de investigación: 
Enfoque Cuantitativo 

Procesos identificados 

Procesos caracterizados 

Procesos determinados 

Procesos aprobados y difundidos 

Seguimiento, 
medición y 
análisis de 
procesos 

Procesos seguidos 

Procesos medidos 

Diseño de 
investigación: 

Aplicada 

Procesos analizados 

Mejora de 
procesos 

Problemas de procesos 
seleccionados 

Causas y efectos de los 
problemas analizados 

Mejoras seleccionadas 

Mejoras implementadas 

¿Qué relación 
tiene la 

determinación de 
procesos con la 
calidad de los 
servicios en la 
Municipalidad 

Distrital de 
Carabayllo – 
Lima 2020? 

Determinar la 
relación de la 

determinación de 
procesos con la 
calidad de los 
servicios en la 
Municipalidad 

Distrital de 
Carabayllo – 
Lima 2020. 

¿Existe relación 
entre la 

determinación de 
procesos con la 
calidad de los 
servicios en la 
Municipalidad 

Distrital de 
Carabayllo – 
Lima 2020? 

Variable 2: Calidad de 
servicios (Ganga, Francisco 

et al., 2019) 

Juicio global del cliente 
acerca de la excelencia de la 

calidad del servicio que 
resulta de la comparación 

entre las expectativas de los 
consumidores y sus 

percepciones sobre los 
resultados del servicio 

ofrecido. 

Realización de encuestas 
para medir el grado de 

satisfacción con la 
confiabilidad, capacidad de 

respuesta, 
seguridad/competencia, 

empatía y elementos 
tangibles 

Confiabilidad  

Confiabilidad de la gerencia de 
salud, gestión alimentaria y 
proyección social 

Población: Se ha de 
ejecutar la presente 
investigación en la 
Av. San Martin N° 
940, Carabayllo 

donde se encuentra 
ubicada la Gerencia 
de Salud, Gestión 

Alimentaria y 
Proyección Social de 

la Municipalidad 
Distrital de 

Carabayllo; y la 
población de estudio 
para este trabajo de 
investigación está 

formada por 53 
servidores públicos 

Cumplimiento de los horarios 
establecidos 

Información clara y precisa 

Capacidad de 
respuesta 

Conclusión de tramites en 
tiempos establecidos 



 

 
 

Atención rápida y expedita los cuales están 
estratificados en 

directivos, 
administrativos, 
operativos y de 

apoyo 

¿Qué relación 
tiene el 

seguimiento, la 
medición y el 
análisis de 

procesos con la 
calidad de los 
servicios en la 
Municipalidad 

Distrital de 
Carabayllo – 
Lima 2020? 

Determinar la 
relación del 

seguimiento, 
medición y 
análisis de 

procesos con la 
calidad de los 
servicios en la 
Municipalidad 

Distrital de 
Carabayllo – 
Lima 2020. 

¿Existe relación 
entre el 

seguimiento, 
medición y 
análisis de 

procesos con la 
calidad de los 
servicios en la 
Municipalidad 

Distrital de 
Carabayllo – 
Lima 2020? 

Disposición de los servidores 
para resolver dudas e inquietudes 

Seguridad/ 
competencia 

Posesión de las competencias de 
los servidores para ofrecer un 
servicio adecuado 

Preparación de los servidores, 
cortesía y habilidad para 
transmitir confianza y seguridad 

Muestra: El resultado 
del tamaño de la 
muestra para la 

presente 
investigación es de n 
= 47 distribuidos de 

acuerdo a la 
estratificación de la 

población 

Empatía 

Interés de los servidores por las 
inquietudes planteadas por los 
usuarios 

¿Qué relación 
tiene la mejora de 
procesos con la 
calidad de los 
servicios en la 
Municipalidad 

Distrital de 
Carabayllo – 
Lima 2020? 

Determinar la 
relación de la 

mejora de 
procesos con la 
calidad de los 
servicios de la 
Municipalidad 

Distrital de 
Carabayllo – 
Lima 2020. 

¿Existe relación 
entre la mejora 

de procesos con 
la calidad de los 
servicios en la 
Municipalidad 

Distrital de 
Carabayllo – 
Lima 2020? 

Atención y cortesía de los 
servidores 

Respeto por parte de los 
servidores 

Elementos 
tangibles 

Estado de la infraestructura de la 
gerencia de salud, gestión 
alimentaria y proyección social 

Estado de equipos e 
instalaciones 

Nivel de seguridad de las 
instalaciones 

 



 

 
 

 Anexo 9: Cálculo del tamaño de la muestra 

A partir de la población de origen se aplica la teoría del muestreo para determinar 

el tamaño de la muestra (n); para tal efecto se utilizó el muestreo aleatorio simple 

como primera etapa y el muestreo estratificado como segunda etapa cuya fórmula 

es la siguiente: 

 

 

 

 

Donde: 

n  : tamaño de muestra 

Z (95%) : valor de la variable normal estándar   = 1.96 

N  : tamaño de la población     = 53 

E  : error de precisión      = 0.05 

p  : prevalencia favorable de la variable de estudio = 0.5 

q  : prevalencia no favorable de la variable de estudio = 0.5 

α  : nivel de significación de la prueba   = 0.05 

Reemplazando por los valores numéricos: 

n =
1.962 ∗ 53 ∗ 0.5 ∗ 0.5

(53 − 1) ∗ 0.052 + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 
 

El resultado del tamaño de la muestra para la investigación es de n = 47. 

La distribución poblacional y muestra de la investigación sería la siguiente: 

 

POBLACIÓN CANTIDAD PROPORCIONALIDAD TAMAÑO DE MUESTRA

DIRECTIVOS 3 0.06 3

ADMINISTRATIVOS 13 0.25 11

OPERATIVOS 29 0.55 26

APOYO 8 0.15 7

TOTAL 53 1 47



 

 
 

 Anexo 10: Instrumento de recolección de datos 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

  

  



 

 
 

 

 

 





 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 Anexo 11: Aprobación de fichas de validación del instrumento de recolección de datos 

FICHA DE VALIDACIÓN 
 

TITULO:  

Modelo de gestión por procesos y su relación con la calidad de servicios en la Municipalidad de Carabayllo, Lima. 2020. 

NOMBRE Y APELLIDOS: Jorge Daniel Ramírez Lescano 

GRADO ACADÉMICO: Bachiller en Ingeniería Industrial 

*GSGAPS: Gerencia de Salud Gestión Alimentaria y Proyección Social 

**MDC: Municipalidad Distrital de Carabayllo 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ALTERNATIVAS DE RESPUESTA 

REDACCIÓN 
CLARA Y 
PRECISA 

TIENE 
COHERENCIA 

CON LOS 
INDICADORES 

TIENE 
COHERENCIA 

CON LAS 
DIMENSIONES 

TIENE 
COHERENCIA 

CON LAS 
VARIABLES 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Variable 1: 
Gestión por 
procesos 

Determinación 
de procesos 

Productos 
identificados 

1. La GSGAPS de la MDC debe tener 
identificado todos los productos 

previstos en sus competencias, así 
como las personas que los recibirán. 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x   x    x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
identificados 

2. La GSGAPS de la MDC debe tener 
identificado los procesos operativos, así 

como los procesos estratégicos y de 
soporte. 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x   x    x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
caracterizados 

3. Los procesos identificados dentro de 
la GSGAPS de la MDC deben tener 

ficha técnica y diagrama con todos los 
elementos que los conforman (objetivo, 

dueño, elementos de entrada, etc.). 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 



 

 
 

Procesos 
determinados 

4. La GSGAPS de la MDC debe tener 
determinada la secuencia e interacción 

de todos los procesos representada 
gráficamente mediante un mapa de 

proceso. 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
aprobados y 
difundidos 

5. La GSGAPS de la MDC debe contar 
con fichas técnicas de procesos, 

diagramas de los procesos y el mapa de 
proceso, debidamente revisados, 

aprobados y difundidos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 X    x    x   x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Seguimiento, 
medición y 
análisis de 
procesos 

Procesos 
seguidos 

6. La GSGAPS de la MDC debe tener 
seleccionados los indicadores de 

desempeño de los procesos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x   x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
medidos 

7. La GSGAPS de la MDC debe 
recolectar y procesar datos en 

concordancia con los indicadores para 
su análisis. 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x   x    x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
analizados 

8. La GSGAPS de la MDC debe tener 
identificados los problemas a resolver de 

los procesos. 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Mejora de 
procesos 

Problemas de 
procesos 

seleccionados 

9. La GSGAPS de la MDC debe tener 
identificados y seleccionados los 

principales problemas que tengan gran 
impacto en la gestión de la entidad. 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x   x     x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Causas y 
efectos de los 

problemas 

10. La GSGAPS de la MDC debe 
analizar e identificar las causas que dan 

origen a los principales problemas 
verificando la causal entre las causas y 

efectos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x   x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 



 

 
 

Mejoras 
seleccionadas 

11. La GSGAPS de la MDC debe 
seleccionar las soluciones más factibles 

de implementar para la eliminación o 
minimización de los problemas. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x   x    x    x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Mejoras 
implementadas 

12. La GSGAPS de la MDC debe tener 
un plan de trabajo para la verificación de 
los avances respecto la implementación 

de las mejoras. 

1. Totalmente de acuerdo 

x    x     x   x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Variable 2: 
Calidad de 
servicios 

Confiabilidad 

Confiabilidad de 
la entidad 

13. Los servicios que brinda la GSGAPS 
de la MDC le generan confianza. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Cumplimiento 
de los horarios 
establecidos 

14. La GSGAPS de la MDC cumple con 
el horario de atención para brindar sus 

servicios a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

x    x     x   x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Información 
clara y precisa 

15. Los información respecto a los 
servicios que brinda la GSGAPS de la 

MDC es clara y precisa. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x   x     x   x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Capacidad de 
respuesta 

Conclusión de 
tramites en 

tiempos 
establecidos 

16. Los servicios que brinda la GSGAPS 
de la MDC se concluyen en el tiempo 

establecido. 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x    x   x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Atención rápida 
y expedita 

17. Los servicios que brinda la GSGAPS 
de la MDC se dan de manera rápida y 

expedita. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x   x    x    x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 



 

 
 

Disposición de 
los servidores 
para resolver 

dudas e 
inquietudes 

18. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC están dispuestos a resolver las 
dudas e inquietudes respecto a los 

servicios que brinda a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x   x     x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Seguridad/ 
competencia 

Posesión de las 
competencias 

de los 
servidores para 

ofrecer un 
servicio 

adecuado 

19. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC poseen las competencias 

suficientes para brindar servicios de 
calidad adecuados a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x   x    x     x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Preparación de 
los servidores, 

cortesía y 
habilidad para 

transmitir 
confianza y 
seguridad 

20. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC que brindan los servicios están 

debidamente preparados, son corteses y 
transmiten confianza y seguridad a los 

ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

x    x    x     x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Empatía 

Interés de los 
servidores por 
las inquietudes 
planteadas por 

los usuarios 

21. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC demuestran interés para resolver 

las inquietudes de los ciudadanos 
respecto a los servicios que brinda. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x   x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Atención y 
cortesía de los 

servidores 

22. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC que brindan los servicios son 

atentos y corteses con los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x   x     x   x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Respeto por 
parte de los 
servidores 

23. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC que brindan los servicios son 
respetuosos con los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x   x    x    x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Elementos 
tangibles 

Estado de la 
infraestructura 
de la entidad 

24. La GSGAPS de la MDC cuenta con 
infraestructura adecuada y en óptimas 
condiciones para brindar servicios de 

calidad a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   
2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 



 

 
 

5. Totalmente en desacuerdo 

Estado de 
equipos e 

instalaciones 

25. La GSGAPS de la MDC cuenta con 
equipos e instalaciones adecuadas y en 

óptimas condiciones para brindar 
servicios de calidad a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x   x    x     x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Nivel de 
seguridad de las 

instalaciones 

26. La GSGAPS de la MDC cuenta con 
instalaciones seguras para brindar sus 

servicios a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x   x     x   x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 
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FICHA DE VALIDACIÓN 
 

TITULO:  

Modelo de gestión por procesos y su relación con la calidad de servicios en la Municipalidad de Carabayllo, Lima. 2020. 

NOMBRE Y APELLIDOS: Jorge Daniel Ramírez Lescano 

GRADO ACADÉMICO: Bachiller en Ingeniería Industrial 

*GSGAPS: Gerencia de Salud Gestión Alimentaria y Proyección Social 

**MDC: Municipalidad Distrital de Carabayllo 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ALTERNATIVAS DE RESPUESTA 

REDACCIÓN 
CLARA Y 
PRECISA 

TIENE 
COHERENCIA 

CON LOS 
INDICADORES 

TIENE 
COHERENCIA 

CON LAS 
DIMENSIONES 

TIENE 
COHERENCIA 

CON LAS 
VARIABLES 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Variable 1: 
Gestión por 
procesos 

Determinación 
de procesos 

Productos 
identificados 

1. La GSGAPS de la MDC debe tener 
identificado todos los productos 

previstos en sus competencias, así 
como las personas que los recibirán. 

1. Totalmente de acuerdo 

x    x    x     x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
identificados 

2. La GSGAPS de la MDC debe tener 
identificado los procesos operativos, así 

como los procesos estratégicos y de 
soporte. 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
caracterizados 

3. Los procesos identificados dentro de 
la GSGAPS de la MDC deben tener 

ficha técnica y diagrama con todos los 
elementos que los conforman (objetivo, 

dueño, elementos de entrada, etc.). 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
determinados 

4. La GSGAPS de la MDC debe tener 
determinada la secuencia e interacción 

de todos los procesos representada 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 



 

 
 

gráficamente mediante un mapa de 
proceso. 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
aprobados y 
difundidos 

5. La GSGAPS de la MDC debe contar 
con fichas técnicas de procesos, 

diagramas de los procesos y el mapa de 
proceso, debidamente revisados, 

aprobados y difundidos. 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Seguimiento, 
medición y 
análisis de 
procesos 

Procesos 
seguidos 

6. La GSGAPS de la MDC debe tener 
seleccionados los indicadores de 

desempeño de los procesos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
medidos 

7. La GSGAPS de la MDC debe 
recolectar y procesar datos en 

concordancia con los indicadores para 
su análisis. 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
analizados 

8. La GSGAPS de la MDC debe tener 
identificados los problemas a resolver de 

los procesos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Mejora de 
procesos 

Problemas de 
procesos 

seleccionados 

9. La GSGAPS de la MDC debe tener 
identificados y seleccionados los 

principales problemas que tengan gran 
impacto en la gestión de la entidad. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Causas y 
efectos de los 

problemas 

10. La GSGAPS de la MDC debe 
analizar e identificar las causas que dan 

origen a los principales problemas 
verificando la causal entre las causas y 

efectos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Mejoras 
seleccionadas 

11. La GSGAPS de la MDC debe 
seleccionar las soluciones más factibles 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 



 

 
 

de implementar para la eliminación o 
minimización de los problemas. 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Mejoras 
implementadas 

12. La GSGAPS de la MDC debe tener 
un plan de trabajo para la verificación de 
los avances respecto la implementación 

de las mejoras. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Variable 2: 
Calidad de 
servicios 

Confiabilidad 

Confiabilidad de 
la entidad 

13. Los servicios que brinda la GSGAPS 
de la MDC le generan confianza. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Cumplimiento 
de los horarios 
establecidos 

14. La GSGAPS de la MDC cumple con 
el horario de atención para brindar sus 

servicios a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Información 
clara y precisa 

15. Los información respecto a los 
servicios que brinda la GSGAPS de la 

MDC es clara y precisa. 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Capacidad de 
respuesta 

Conclusión de 
tramites en 

tiempos 
establecidos 

16. Los servicios que brinda la GSGAPS 
de la MDC se concluyen en el tiempo 

establecido. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Atención rápida 
y expedita 

17. Los servicios que brinda la GSGAPS 
de la MDC se dan de manera rápida y 

expedita. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Disposición de 
los servidores 
para resolver 

18. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC están dispuestos a resolver las 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 



 

 
 

dudas e 
inquietudes 

dudas e inquietudes respecto a los 
servicios que brinda a los ciudadanos. 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Seguridad/ 
competencia 

Posesión de las 
competencias 

de los 
servidores para 

ofrecer un 
servicio 

adecuado 

19. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC poseen las competencias 

suficientes para brindar servicios de 
calidad adecuados a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Preparación de 
los servidores, 

cortesía y 
habilidad para 

transmitir 
confianza y 
seguridad 

20. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC que brindan los servicios están 

debidamente preparados, son corteses y 
transmiten confianza y seguridad a los 

ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Empatía 

Interés de los 
servidores por 
las inquietudes 
planteadas por 

los usuarios 

21. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC demuestran interés para resolver 

las inquietudes de los ciudadanos 
respecto a los servicios que brinda. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Atención y 
cortesía de los 

servidores 

22. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC que brindan los servicios son 

atentos y corteses con los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Respeto por 
parte de los 
servidores 

23. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC que brindan los servicios son 
respetuosos con los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Elementos 
tangibles 

Estado de la 
infraestructura 
de la entidad 

24. La GSGAPS de la MDC cuenta con 
infraestructura adecuada y en óptimas 
condiciones para brindar servicios de 

calidad a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x    x   x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

25. La GSGAPS de la MDC cuenta con 
equipos e instalaciones adecuadas y en 

1. Totalmente de acuerdo 
 x    x    x    x   

2. De acuerdo 



 

 
 

Estado de 
equipos e 

instalaciones 

óptimas condiciones para brindar 
servicios de calidad a los ciudadanos. 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Nivel de 
seguridad de las 

instalaciones 

26. La GSGAPS de la MDC cuenta con 
instalaciones seguras para brindar sus 

servicios a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 
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FICHA DE VALIDACIÓN 
 

TITULO:  

Modelo de gestión por procesos y su relación con la calidad de servicios en la Municipalidad de Carabayllo, Lima. 2020. 

NOMBRE Y APELLIDOS: Jorge Daniel Ramírez Lescano 

GRADO ACADÉMICO: Bachiller en Ingeniería Industrial 

*GSGAPS: Gerencia de Salud Gestión Alimentaria y Proyección Social 

**MDC: Municipalidad Distrital de Carabayllo 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ALTERNATIVAS DE RESPUESTA 

REDACCIÓN 
CLARA Y 
PRECISA 

TIENE 
COHERENCIA 

CON LOS 
INDICADORES 

TIENE 
COHERENCIA 

CON LAS 
DIMENSIONES 

TIENE 
COHERENCIA 

CON LAS 
VARIABLES 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Variable 1: 
Gestión por 
procesos 

Determinación 
de procesos 

Productos 
identificados 

1. La GSGAPS (*) de la MDC (**) deberá 
tener identificado todos los productos 
previstos en sus competencias, así 

como las personas que los recibirán. 

1. Totalmente de acuerdo 

x    x    x    x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
identificados 

2. La GSGAPS de la MDC deberá tener 
identificado los procesos operativos, así 

como los procesos estratégicos y de 
soporte. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
caracterizados 

3. Los procesos identificados dentro de 
la GSGAPS de la MDC deberán tener 
ficha técnica y diagrama con todos los 
elementos que los conforman (objetivo, 

dueño, elementos de entrada, etc.). 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
determinados 

4. La GSGAPS de la MDC deberá tener 
determinada la secuencia e interacción 

de todos los procesos representada 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 



 

 
 

gráficamente mediante un mapa de 
proceso. 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
aprobados y 
difundidos 

5. La GSGAPS de la MDC deberá contar 
con fichas técnicas de procesos, 

diagramas de los procesos y el mapa de 
proceso, debidamente revisados, 

aprobados y difundidos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Seguimiento, 
medición y 
análisis de 
procesos 

Procesos 
seguidos 

6. La GSGAPS de la MDC deberá tener 
seleccionados los indicadores de 

desempeño de los procesos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
medidos 

7. La GSGAPS de la MDC deberá 
recolectar y procesar datos en 

concordancia con los indicadores para 
su análisis. 

1. Totalmente de acuerdo 

x    x     x   x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Procesos 
analizados 

8. La GSGAPS de la MDC deberá tener 
identificados los problemas a resolver de 

los procesos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Mejora de 
procesos 

Problemas de 
procesos 

seleccionados 

9. La GSGAPS de la MDC deberá tener 
identificados y seleccionados los 

principales problemas que tengan gran 
impacto en la gestión de la entidad. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Causas y 
efectos de los 

problemas 

10. La GSGAPS de la MDC deberá 
analizar e identificar las causas que dan 

origen a los principales problemas 
verificando la causal entre las causas y 

efectos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Mejoras 
seleccionadas 

11. La GSGAPS de la MDC deberá 
seleccionar las soluciones más factibles 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 



 

 
 

de implementar para la eliminación o 
minimización de los problemas. 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Mejoras 
implementadas 

12. La GSGAPS de la MDC deberá tener 
un plan de trabajo para la verificación de 
los avances respecto la implementación 

de las mejoras. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Variable 2: 
Calidad de 
servicios 

Confiabilidad 

Confiabilidad de 
la entidad 

13. Los servicios que brinda la GSGAPS 
de la MDC le generan confianza. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Cumplimiento 
de los horarios 
establecidos 

14. La GSGAPS de la MDC cumple con 
el horario de atención para brindar sus 

servicios a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Información 
clara y precisa 

15. Los información respecto a los 
servicios que brinda la GSGAPS de la 

MDC es clara y precisa. 

1. Totalmente de acuerdo 

x     x   x     x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Capacidad de 
respuesta 

Conclusión de 
tramites en 

tiempos 
establecidos 

16. Los servicios que brinda la GSGAPS 
de la MDC se concluyen en el tiempo 

establecido. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Atención rápida 
y expedita 

17. Los servicios que brinda la GSGAPS 
de la MDC se dan de manera rápida y 

expedita. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Disposición de 
los servidores 
para resolver 

18. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC están dispuestos a resolver las 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 



 

 
 

dudas e 
inquietudes 

dudas e inquietudes respecto a los 
servicios que brinda a los ciudadanos. 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Seguridad/ 
competencia 

Posesión de las 
competencias 

de los 
servidores para 

ofrecer un 
servicio 

adecuado 

19. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC poseen las competencias 

suficientes para brindar servicios de 
calidad adecuados a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Preparación de 
los servidores, 

cortesía y 
habilidad para 

transmitir 
confianza y 
seguridad 

20. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC que brindan los servicios están 

debidamente preparados, son corteses y 
transmiten confianza y seguridad a los 

ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Empatía 

Interés de los 
servidores por 
las inquietudes 
planteadas por 

los usuarios 

21. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC demuestran interés para resolver 

las inquietudes de los ciudadanos 
respecto a los servicios que brinda. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Atención y 
cortesía de los 

servidores 

22. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC que brindan los servicios son 

atentos y corteses con los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Respeto por 
parte de los 
servidores 

23. Los servidores de la GSGAPS de la 
MDC que brindan los servicios son 
respetuosos con los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Elementos 
tangibles 

Estado de la 
infraestructura 
de la entidad 

24. La GSGAPS de la MDC cuenta con 
infraestructura adecuada y en óptimas 
condiciones para brindar servicios de 

calidad a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x   x    x    

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

25. La GSGAPS de la MDC cuenta con 
equipos e instalaciones adecuadas y en 

1. Totalmente de acuerdo 
 x    x    x    x   

2. De acuerdo 



 

 
 

Estado de 
equipos e 

instalaciones 

óptimas condiciones para brindar 
servicios de calidad a los ciudadanos. 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 

Nivel de 
seguridad de las 

instalaciones 

26. La GSGAPS de la MDC cuenta con 
instalaciones seguras para brindar sus 

servicios a los ciudadanos. 

1. Totalmente de acuerdo 

 x    x    x    x   

2. De acuerdo 

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

4. En desacuerdo 

5. Totalmente en desacuerdo 
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 Anexo 12: Respuestas de los colaboradores a las encuestas 

Grafico N° 1: Respuestas pregunta N° 1 

 

Grafico N° 2: Respuestas pregunta N° 2 

 

Grafico N° 3: Respuestas pregunta N° 3 

 

 



 

 
 

Grafico N° 4: Respuestas pregunta N° 4 

 

Grafico N° 5: Respuestas pregunta N° 5 

 

Grafico N° 6: Respuestas pregunta N° 6 

 

 

 



 

 
 

Grafico N° 7: Respuestas pregunta N° 7 

 

Grafico N° 8: Respuestas pregunta N° 8 

 

Grafico N° 9: Respuestas pregunta N° 9 

 

 

 



 

 
 

Grafico N° 10: Respuestas pregunta N° 10 

 

Grafico N° 11: Respuestas pregunta N° 11 

 

Grafico N° 12: Respuestas pregunta N° 12 

 

 

 



 

 
 

Grafico N° 13: Respuestas pregunta N° 13 

 

Grafico N° 14: Respuestas pregunta N° 14 

 

Grafico N° 15: Respuestas pregunta N° 15 

 

 

 



 

 
 

Grafico N° 16: Respuestas pregunta N° 16 

 

Grafico N° 17: Respuestas pregunta N° 17 

 

Grafico N° 18: Respuestas pregunta N° 18 

 

 

 



 

 
 

Grafico N° 19: Respuestas pregunta N° 19 

 

Grafico N° 20: Respuestas pregunta N° 20 

 

Grafico N° 21: Respuestas pregunta N° 21 

 

 

 



 

 
 

Grafico N° 22: Respuestas pregunta N° 22 

 

Grafico N° 23: Respuestas pregunta N° 23 

 

Grafico N° 24: Respuestas pregunta N° 24 

 

 

 



Grafico N° 25: Respuestas pregunta N° 25 

Grafico N° 26: Respuestas pregunta N° 26 



 

 
 

 Anexo 13: Estadísticas de fiabilidad, de elemento, de total de elemento y de 

escala 

Tabla N° 1: Estadística de fiabilidad (Alfa de Cronbach) 

 

Tabla N° 2: Estadística de elemento 

 



 

 
 

 

Tabla N° 3: Estadísticas de total de elemento 



 

 
 

 

Tabla N° 4: Estadísticas de escala 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 Anexo 14: Estadística descriptiva 

Tabla N° 5: Estadística descriptiva de las 26 preguntas pertenecientes a la 

presente investigación. - Tamaño de muestra = 47 

 

 

 

 



 

 
 

 Anexo 15: Tablas de frecuencia e histogramas 

Tabla N° 6: Productos y usuarios 

 

Gráfico N° 27: Productos y usuarios 

 

Interpretación:  

Referente a los Productos y usuarios, la investigación arroja que están 

Totalmente de acuerdo el 51,1%, asimismo, el 40,4% está De acuerdo y el 

8,5% está Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 7: Procesos operativos, estratégicos y de soporte 

 

Gráfico N° 28: Procesos operativos, estratégicos y de soporte 

 

Interpretación:  

El 48,9% está Totalmente de acuerdo referente a los Procesos operativos, 

estratégicos y de soporte de la investigación, el 38,3% está De acuerdo y el 

12,8% está Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 8: Fichas técnicas y diagramas de procesos 

 

Gráfico N° 29: Fichas técnicas y diagramas de procesos 

 

Interpretación: 

Referente a las Fichas técnicas y diagramas de procesos, la investigación 

arroja que están Totalmente de acuerdo el 53,2%, asimismo, el 34% está De 

acuerdo y el 12,8% está Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 9: Secuencia e interacción de procesos 

 

Gráfico N° 30: Secuencia e interacción de procesos 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Secuencia e interacción de procesos 

medidos en la investigación, están Totalmente de acuerdo el 48,9%, De 

acuerdo el 42,6% y En desacuerdo el 4,3%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 10: Aprobación y difusión de procesos 

 

Gráfico N° 31: Aprobación y difusión de procesos 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Aprobación y difusión de procesos medidos 

en la investigación, están Totalmente de acuerdo el 36,2%, De acuerdo el 

46,8% y En desacuerdo el 2,1%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 11: Indicadores de desempeño de procesos 

 

Gráfico N° 32: Indicadores de desempeño de procesos 

 

Interpretación: 

Referente a los Indicadores de desempeño de procesos, la investigación 

arroja que están Totalmente de acuerdo el 48,9%, asimismo, el 38,3% está 

De acuerdo y el 12,8% está Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 12: Análisis de datos de procesos 

 

Gráfico N° 33: Análisis de datos de procesos 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Análisis de datos de procesos medidos en la 

investigación, están Totalmente de acuerdo el 63,8%, De acuerdo el 27,7% 

y En desacuerdo el 2,1%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 13: Problemas a resolver de procesos 

 

Gráfico N° 34: Problemas a resolver de procesos 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Problemas a resolver de procesos medidos 

en la investigación, están Totalmente de acuerdo el 57,4%, De acuerdo el 

27,7% y En desacuerdo el 6,4%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 14: Impacto en la gestión institucional 

 

Gráfico N° 35: Impacto en la gestión institucional 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Impacto en la gestión institucional medidos 

en la investigación, están Totalmente de acuerdo el 57,4%, De acuerdo el 

29,8% y En desacuerdo el 2,1%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 15: Identificación de las causas 

 

Gráfico N° 36: Identificación de las causas 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Identificación de las causas medidos en la 

investigación, están Totalmente de acuerdo el 55,3%, De acuerdo el 27,7% 

y En desacuerdo el 4,3%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 16: Selección de mejoras 

 

Gráfico N° 37: Selección de mejoras 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Selección de mejoras medidos en la 

investigación, están Totalmente de acuerdo el 59,6%, De acuerdo el 19,1% 

y En desacuerdo el 10,6%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 17: Verificación de implementación de mejoras 

 

Gráfico N° 38: Verificación de implementación de mejoras 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Verificación de implementación de mejoras 

medidos en la investigación, están Totalmente de acuerdo el 55,3%, De 

acuerdo el 23,4% y En desacuerdo el 6,4%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 18: Confianza en la institución 

 

Gráfico N° 39: Confianza en la institución 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Confianza en la institución medidos en la 

investigación, están Totalmente de acuerdo el 44,7%, De acuerdo el 23,4% 

y En desacuerdo el 8,5%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 19: Cumplimiento de horarios para brindar servicios 

 

Gráfico N° 40: Cumplimiento de horarios para brindar servicios 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Cumplimiento de horarios para brindar 

servicios medidos en la investigación, están Totalmente de acuerdo el 

44,7%, De acuerdo el 29,8% y En desacuerdo el 2,1%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 20: Información de los servicios 

 

Gráfico N° 41: Información de los servicios 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Información de los servicios medidos en la 

investigación, están Totalmente de acuerdo el 46,8%, De acuerdo el 34% y 

En desacuerdo el 8,5%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 21: Tiempo de los tramites 

 

Gráfico N° 42: Tiempo de los tramites 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Tiempo de los tramites medidos en la 

investigación, están Totalmente de acuerdo el 44,7%, De acuerdo el 27,7% 

y En desacuerdo el 10,6%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 22: Atención de los tramites 

 

Gráfico N° 43: Atención de los tramites 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Atención de los tramites medidos en la 

investigación, están Totalmente de acuerdo 44,7%, De acuerdo el 27,7% y 

En desacuerdo el 14,9%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 23: Disposición para resolver dudas de servicios 

 

Gráfico N° 44: Disposición para resolver dudas de servicios 

 

Interpretación: 

El 55,3% está Totalmente de acuerdo referente a la Disposición para 

resolver dudas de servicios de la investigación, el 31,9% está De acuerdo y 

el 12,8% está Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 24: Competencias de servidores públicos 

 

Gráfico N° 45: Competencias de servidores públicos 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Competencias de servidores públicos 

medidos en la investigación, están Totalmente de acuerdo el 36,2%, De 

acuerdo el 46,8% y En desacuerdo el 4,3%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 25: Preparación de servidores públicos 

 

Gráfico N° 46: Preparación de servidores públicos 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Preparación de servidores públicos medidos 

en la investigación, están Totalmente de acuerdo el 48,9%, De acuerdo el 

38,3% y En desacuerdo el 2,1%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 26: Interés en la atención de los servidores públicos 

 

Gráfico N° 47: Interés en la atención de los servidores públicos 

 

Interpretación: 

Referente al Interés en la atención de los servidores públicos, la 

investigación arroja que están Totalmente de acuerdo el 40,4%, asimismo, 

el 34% está De acuerdo y el 25,5% está Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 27: Atención y cortesía de los servidores públicos 

 

Gráfico N° 48: Atención y cortesía de los servidores públicos 

 

Interpretación: 

El 66% está Totalmente de acuerdo referente a la Atención y cortesía de los 

servidores públicos de la investigación, el 31,9% está De acuerdo y el 2,1% 

está Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 28: Respeto de los servidores públicos 

 

Gráfico N° 49: Respeto de los servidores públicos 

 

Interpretación: 

Referente al Respeto de los servidores públicos, la investigación arroja que 

están Totalmente de acuerdo el 55,3%, asimismo, el 40,4% está De acuerdo 

y el 4,3% está Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 29: Infraestructura de la institución 

 

Gráfico N° 50: Infraestructura de la institución 

 

Interpretación: 

El 61,7% está Totalmente de acuerdo referente a la Infraestructura de la 

institución de la investigación, el 27,7% está De acuerdo y el 10,6% está Ni 

de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 30: Equipos e instalaciones de la institución 

 

Gráfico N° 51: Equipos e instalaciones de la institución 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Equipos e instalaciones de la institución 

medidos en la investigación, están Totalmente de acuerdo el 59,6%, De 

acuerdo el 25,5% y En desacuerdo el 2,1%. 

 

 

 



 

 
 

Tabla N° 31: Seguridad de las instalaciones de la institución 

 

Gráfico N° 52: Seguridad de las instalaciones de la institución 

 

Interpretación: 

En función a los indicadores de Seguridad de las instalaciones de la 

institución medidos en la investigación, están Totalmente de acuerdo el 

59,6%, De acuerdo el 23,4% y En desacuerdo el 2,1%. 

 

 

 



 Anexo 16: Estadística inferencial (contraste de hipótesis)

Prueba de Hipótesis General: 

H0: V1 Gestión por procesos no se relaciona con V2 Calidad de servicios 

H1: V1 Gestión por procesos se relaciona con V2 Calidad de servicios 

Tabla N° 32: Correlación de V1 con V2 

Inferencia estadística: 

Se concluye que hay una alta asociación del 88,7% entre la Gestión por procesos 

y la Calidad de servicios, correlación altamente significativa entre las variables 

consideradas en la investigación. 



Prueba de Hipótesis Específica 1 

H0: V1D1 Determinación de procesos no se relaciona con V2 Calidad de 

servicios 

H1: V1D1 Determinación de procesos se relaciona con V2 Calidad de servicios 

Tabla N° 33: Correlación de V1D1 con V2 

Inferencia estadística: 

Se concluye que hay una alta asociación del 72% entre la Determinación de 

procesos y la Calidad de servicios, correlación altamente significativa entre la 

primera dimensión, de la primera variable y la segunda variable considerada en la 

investigación. 



 

 
 

Prueba de Hipótesis Específica 2 

H0: V1D2 Seguimiento, medición y análisis de procesos no se relaciona con V2 

Calidad de servicios 

H1: V1D2 Seguimiento, medición y análisis de procesos se relaciona con V2 

Calidad de servicios 

Tabla N° 34: Correlación de V1D2 con V2 

 

Inferencia estadística: 

Se concluye que hay una asociación media moderada del 65,3% entre el 

Seguimiento, medición y análisis de procesos y la Calidad de servicios, correlación 

altamente significativa entre la segunda dimensión, de la primera variable y la 

segunda variable considerada en la investigación. 

 

 

 

 

 

 



Prueba de Hipótesis Específica 3 

H0: V1D3 Mejora de procesos no se relaciona con V2 Calidad de servicios 

H1: V1D3 Mejora de procesos se relaciona con V2 Calidad de servicios 

Tabla N° 35: Correlación de V1D3 con V2 

Inferencia estadística: 

Se concluye que hay una alta asociación del 83,2% entre la Mejora de procesos y 

la Calidad de servicios, correlación altamente significativa entre la tercera 

dimensión, de la primera variable y la segunda variable considerada en la 

investigación. 


