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Presentacioén

Sefor presidente

Sefiores miembros del jurado calificador

Presento la Tesis titulada: “La gestion por procesos y la calidad de servicio en la
municipalidad de Independencia, 20217, realizada con el objetivo de determinar la
relacion entre la gestién por procesos y la calidad de servicio en la municipalidad
de Independencia.

La informacién se ha estructurado en siete capitulos, teniendo en cuenta el
esquema de investigacion sugerido por la universidad. En el primer capitulo se
expone la introduccioén. En el segundo capitulo se presenta el marco teérico. En el
tercer capitulo el marco metodolégico. En el cuarto capitulo abordamos los
resultados. En el quinto se precisan la discusién de los resultados. En el sexto
capitulo se plantean las conclusiones, luego del andlisis de los datos de las
variables en estudio. Finalmente, en el séptimo capitulo adjuntan las
recomendaciones propuestas asi también se presentan las referencias

bibliograficas y anexos de la presente investigacion.

Los resultados hallados demuestran que existe relacion significativa entre la

gestion por procesos y la calidad de servicio en la municipalidad de Independencia.

Sefiores miembros del jurado espero que esta investigacion sea evaluada y

merezca su aprobacion.

El autor
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Resumen

La investigacion presente tiene como titulo “La gestion por procesos y la calidad de
servicio en la municipalidad de Independencia, 2021", cuyo objetivo general fue
determinar la relaciobn que existe entre la gestion por procesos y la calidad de
servicio en la municipalidad de Independencia, 2021. Actualmente se desarrolla una
gestion con caracteristicas funcionales, no permitiendo optimizar el servicio a los
usuarios y lograr la satisfaccion de los usuarios. La investigacion fue de tipo basica,
disefio descriptivo y correlacional, de enfoque cuantitativo. Se trabajé con una
poblacién censal de 80 personas, entre funcionarios y trabajadores nombrados y
contratados de la Municipalidad Distrital de Independencia. La técnica utilizada fue
la encuesta y el instrumento que fue desarrollado es el cuestionario, el cual fue
sometido a juicio de expertos determinando su validez para el desarrollo de la
investigacion.

Se determind la confiabilidad de las variables a través del software SPSS, los
resultados evidenciaron un nivel de correlacion positiva media de Rho=0.559 y
grado de significancia = 0.000 (p<0,05) entre la gestion por procesos y la calidad
de servicio que fue tomada en dicha unidad de estudio.

Se concluyd, que existe relacion entre la gestion por procesos y la calidad de

servicio en la municipalidad de Independencia, 2021.

Palabras clave: Gestion por procesos, calidad de servicio, estructura,

organizacion.



Abstract

This research is entitled "Management by processes and quality of service in the
municipality of Independencia, 2021", whose general objective was to determine the
relationship between management by processes and quality of service in the
municipality of Independencia, 2021. Currently, a management with functional
characteristics is being developed, not allowing to optimize the service to users and
achieve user satisfaction. The research was of a basic type, descriptive and
correlational design, with a quantitative approach. We worked with a census
population of 80 people, between officials and workers appointed and hired from the
District Municipality of Independence. The technique used was the survey and the
instrument that was developed is the questionnaire, which was submitted to the
judgment of experts determining its validity for the development of the research.
The reliability of the variables was determined through the SPSS software, the
results showed a mean positive correlation level of Rho = 0.559 and a degree of
significance = 0.000 (p <0.05) between the management by processes and the
quality of service that was taken in said unit of study.

It was concluded that there is a relationship between management by processes
and quality of service in the municipality of Independencia, 2021.

Keywords: Management by processes, quality of service, structure, organization.



l. INTRODUCCION

En nuestro Pais, actualmente muchas Instituciones Publicas, como las
Municipalidades estan haciendo frente a nuevos cambios, producto de la actual
situacion y del entorno social, politico y econémico, también cultural y tecnolégico,
ante esta situacion existen muchas expectativas, asi como demandas que los
usuarios de la comunidad tienen en forma permanente, en relacion, a la
modificacion que se presenta en forma continua de los diferentes procesos, para lo
cual es importante que se adopte mejores sistemas con eficiencia en la capacidad
de respuesta, entonces es importante la aplicacion del sistema de gestion de
procesos, la cual se est4d aplicando en la moderna gestiébn publica de las
Municipalidades, con el objetivo de poder brindar la satisfaccién del servicio a los
usuarios de la Municipalidad, por lo tanto, nuestro estudio de investigacion, busca
explicar la relacion de la gestion por procesos y la calidad de servicio en la

municipalidad de Independencia.

Por otro lado, hay responsabilidad en las personas que tienen cargos publicos
los cuales estan comprometidos a generar una cultura en la administracién publica,
la cual siempre debe estar orientada en el servicio al ciudadano para poder alcanzar

optimos resultados que denoten calidad, asi como eficiencia.

En los dltimos afios se ha dado la misma situacion en las instituciones
educativas, que deben realizar grandes cambios, no solo para satisfacer las
necesidades de las diversas instituciones del mercado, sino también de las
entidades que las necesitan para brindarles un buen servicio docente. Los futuros
profesionales deben considerar que toda organizacion encontrara inconvenientes
al implementar nuevos procesos. Por eso, es importante que los usuarios trabajen
en las instituciones y las condiciones internas que permitan a los trabajadores

adaptarse.

A nivel Internacional, el experto colombiano Rodriguez (2017) sefialdo que
“existen varios factores que inciden en el logro de buenas gestiones basadas en los
procesos”, agregando: “Esta es una forma organizacional diferente a la
organizacion habitual”. Prevalece la visidn de las actividades institucionales. Los



procesos asi definidos se gestionan de forma estructurada y sus mejoras son

apoyadas por la misma institucion.

Castafiedo (2018) sefial6 que, en el contexto de profunda revolucion
tecnologica y transnacionalizacion, el rol de las universidades en el distinto
centenario ha asumido roles nuevos y actualizados en la formacion de nuevos
profesionales para deliberar en una humanidad globalizada. También sugiere que
“la actividad de procesos en las instituciones y desarrollo de la universidad en el
nuevo centenario deberia abandonar su orientacién de simplificacion” y “expandir
su efectividad de métodos alternativos y combinarlo con el trabajo conjunto de estas
normas 1SO 9000 y 9001-2000” (normas europeas). Quality Management Fund, se
adaptara plenamente a la adaptabilidad o légica de la dialéctica continua del
proceso, y establecera un mecanismo de control de calidad en la l6gica del proceso

para asegurar que el producto final cumpla con satisfacer a los usuarios o clientes.

Segun el documento técnico de Deloitte (2015), sefialaron que la gestion de
procesos nacié a nivel operativo, con el objetivo de maximizar el valor del desarrollo
operativo de la organizacién a través de una gestion eficaz y optimizacion continua
de los procesos. Sin embargo, dijo que para lograr este objetivo debemos
enfocarnos en indicadores clave que nos brinden flexibilidad y eficiencia
institucional, mejoren nuestra capacidad de respuesta a los cambios en el entorno
y nos brinden una gestién integral de las transacciones de usuarios y proveedores,

tiempo y mejorar costos.

En Peru, para Pedro Chaname, el docente de la Maestria en Administraciéon
Publica (2019), sefialé que la gestidn segun el proceso se basa en una secuencia
de actividades e indicadores, que son consistentes con las necesidades de los
usuarios o clientes finales, en este caso los alumnos o estudiantes. Es mas
horizontal que los métodos tradicionales, porque es un mismo proceso, y personas
de diferentes direcciones y unidades participan e interactian, promoviendo asi el
trabajo en equipo. El docente Chamame agrego que la cultura organizacional ha
comenzado a cambiar, de una visidn que solo cumple funciones a una vision de
logro. No solo produce bienes y servicios, sino que también atrae eficazmente la
atencion de los estudiantes.



El problema de la investigacion pretende investigar, la relacion entre la gestion
por procesos y la calidad de servicio en la municipalidad de independencia en
consecuencia en la busqueda de mejoras de la calidad demanda presentar mejores
politicas de gestibn con la aplicacion de mejores procedimientos segun
reglamentaciones de acuerdo a ley para bridar un mejor servicio a los usuarios de
la Municipalidad. En este sentido la investigacion pretende explicar, estudiar,
analizar, la relacion entre la gestion por procesos y la calidad de servicio en la
municipalidad de independencia con el propésito, de implementar un programa de
actualizacion y capacitacion virtual, o cual servira para resolver dicho problema de
orden social teniendo la plena seguridad en el planteamiento de alternativas que
tiene la legislacion Municipal, lo cual se considera de mucha importancia para
proteger los derechos de los usuarios, evitando de esta manera atrasos, lentitud y
errores administrativos por lo que consideramos que corrigiendo todos estos
aspectos se mejorara la calidad del servicio municipal. Ademas, en el municipio,
para mejorar el proceso, se considera a los usuarios, y se ha desarrollado un nuevo
sistema para brindar mejores servicios y optimizar el proceso de las actividades.
Puesto que estos proyectos no suelen producir los resultados esperados, frente a
esta posibilidad, es muy importante brindar a los funcionarios las herramientas
necesarias para desarrollar sus funciones sin afectar la productividad y los servicios
al usuario. La agencia aun no ha brindado herramientas como capacitacion
continua, manuales o guias para estos nuevos procesos; de igual manera, se ha
observado que los colaboradores no aceptan estos cambios, y sus inquietudes se

han reflejado en la atencion al cliente generando innumerables reclamos.

Siendo el problema general, ¢Cuél es la relacion entre la gestion por
procesos y la calidad de servicio en la municipalidad de Independencia, 20217
Como problemas especificos tenemos: a) ¢ Cudl es la relacion entre la gestion por
procesos Yy fiabilidad en la municipalidad de Independencia, 2021? b) ¢, Cual es la
relacion entre la gestion por procesos y la sensibilidad en la municipalidad de
Independencia, 2021? c) ¢Cual es la relacion entre la gestidn por procesos y la
seguridad en la municipalidad de Independencia, 2021? d) ¢ Cual es la relacién

entre la gestidon por procesos y la empatia en la municipalidad de Independencia,



20217, e) ¢Cual es la relacion entre la gestion por procesos y los elementos

tangibles en la municipalidad de Independencia, 20217.

El estudio se justifica tedricamente, porque permitira explicar la relacion entre
la gestion por procesos y la calidad de servicio en la municipalidad de
independencia, con el objetivo de mejorar la calidad de este servicio, dicha

investigacion brindara un beneficio a todos los usuarios de la Municipalidad.

En la justificacion practica, con los resultados de este estudio de
investigacion servird para producir mejoras en las diferentes gestiones de procesos
y de calidad en forma descentralizada aplicada, siendo importante para poder
brindar un servicio a todos los usuarios, lo cual posibilitara la obtencion de mejores
resultados y poder lograr un excelente posicionamiento de la Municipalidad como
institucién del estado, asi mismo, se considera importante también mejorar la
calidad de los usuarios con el uso cabal de las disposiciones administrativo legales
las cual permitiran brindar un mejor servicio, evitando cualquier error de orden

administrativo.

La Justificacibn metodologica, determinara como aporte metodoldgico el
instrumento de encuesta, la cual permitira la recoleccion de datos de ambas
variables, ademas utilizara un enfoque cuantitativo, de tipo basico con un disefio no
experimental, el cual se basara en procedimientos deductivos con el fin de generar

estadisticas, asi como un analisis riguroso de informacion.

Se formul6 como objetivo general, Determinar la relacion entre la gestién por
procesos Yy la calidad de servicio en la municipalidad de Independencia, 2021.
Como objetivos especificos tenemos: a) Determinar la relacion entre la gestion por
procesos Y la fiabilidad en la municipalidad de Independencia, 2021. b) Determinar
la relacion entre la gestion por procesos y la sensibilidad en la municipalidad de
Independencia, 2021. c) Determinar la relacion entre la gestion por procesos y la
seguridad en la municipalidad de Independencia, 2021. d) Determinar la relacién
entre la gestion por procesos y la empatia en la municipalidad de Independencia,
2021. e) Determinar la relacion entre la gestion por procesos y los elementos

tangibles en la municipalidad de Independencia, 2021.



Se formul6 como hipétesis general, La gestidon por procesos se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en la municipalidad de Independencia,
2021. Como hipotesis especificas tenemos: a) La gestidén por procesos se relaciona
significativamente con la fiabilidad en la municipalidad de Independencia, 2021. b)
La gestion por procesos se relaciona significativamente con la sensibilidad en la
municipalidad de Independencia, 2021. c) La gestion por procesos se relaciona
significativamente con la seguridad en la municipalidad de Independencia, 2021. d)
La gestion por procesos se relaciona significativamente con la empatia en la
municipalidad de Independencia, 2021. e) La gestion por procesos se relaciona
significativamente con los elementos tangibles en la municipalidad de

Independencia, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Gutiérrez (2016) su tesis se titula "Gestion de procesos y su impacto en la
satisfaccion del cliente de la Clinica Santa Maria en Ambato". Los autores
concluyeron que el marco de implementacion incluye el uso de procedimientos para
una prueba importante realizada en la Clinica Santa Maria, porque generalmente
tiene una jerarquia diferente; porque eventualmente se convierte en una necesidad
abrumadora para la asociacion, porque a través de estos procedimientos, se puede
reducir el tiempo extra y el costo de los gerentes y la parte empleable, crear un
enfoque en el entusiasmo de descubrir como eliminar las barreras a la autorizaciéon
y autorizar. El trabajo productivo como grupo es, ademas, un marco de trabajo cada
vez mas beneficioso donde se estiman y mejoran los resultados adquiridos, siendo

su motivacion expandir la satisfaccion del cliente.

Hernandez et al. (2016) en su articulo titulado “Delineando la gestion de procesos
como plataforma de trabajo que apoya la mejora de las organizaciones de salud”.
Se llega a la conclusion que los procedimientos de sus gerentes demuestran una
proximidad sobre las herramientas valiosas que establecen un progreso del
programa, y los comités de mejora de las mejores practicas estan integrados en el
negocio actual. Estos dispositivos se utilizan en base a la Clinica Médica de
Matanzas, estos dispositivos estén relacionados con el sistema y se utilizan para
considerar los procedimientos realizados con los trabajadores, usos, importancia y
compromiso de innovar el abordaje del area de emergencias. Es decir, implican la

gestion de valor que se debe dar.

Hinojosa (2016) su tesis se titula "Mejoramiento de la gestion a través del
proceso de atencidn del laboratorio clinico del hospital de Especialidades Fuerzas
Armadas N.° 1". La inferencia nos da como conclusion la falta de datos y los
resultados se retrasan en la transmision a la clinica. Mas de un tercio de las
personas piensan que la gestién del laboratorio es un despilfarro. Los territorios de
los problemas mas notables del centro de investigacion clinica para el personal
restaurador especifico son logicos y posteriores al diagnostico, debido a la calidad
inquebrantable de los resultados y el aplazamiento en su transmision, lo que

dificulta la determinacion y el tratamiento. Cuando todo esta dicho, los problemas



de correspondencia se identifican en relacibn con las evaluaciones entre

especialistas, pacientes y el centro de investigacion.

Alarcon, Alarcon y Guadalupe (2019) en su articulo "Descripcion detallada del
diagrama de flujo de la Universidad del Ecuador”, tuvo como objetivo establecer
una institucion de gestion moderna para elevar las expectativas de calidad. La
universidad ha experimentado con métodos de aplicacion, mostrando la diversidad
de enunciados narrativos y mapas procedimentales. Este documento estudia la Ley
de Educacion Superior, asi como también los supuestos procesales para proponer
un diagrama procesal estandar utilizado en las universidades de todo el pais.
Razona que, para ampliar la guia de procedimientos, para algunas universidades y
asociaciones de diversos tipos, el comienzo de la diferencia en el consejo e incluso
el inicio del plan de su marco de calidad, en este sentido, su elaboracion correcta
impactard el resto de los informes del marco o marcos que se producen utilizando

esto.

Castanedo (2018) en su articulo "Un modelo conceptual descriptivo de gestion
efectiva y aseguramiento de la calidad a través de la ejecucion de procesos en las
universidades del siglo XXI", el propdsito principal es proponer planes para
universidades ejecutivas a través de procedimientos. Sus reflexiones basicas y
operativas ilustran como se puede mejorar la productividad y la realizacion de la
viabilidad al aplicar las orientaciones realizadas por la universidad. En definitiva, es
fundamental apoyar su proceso de aprendizaje alternativo en términos de su
impacto directo en la educacién. Para esto, los prerrequisitos y las nuevas puertas
de la universidad, el marco de ejecutivos y las salidas y sus resultados indicados

en los limites de los alumnos que crea son reflexionados.

Cardenas (2015) su tesis se titula "Gestion de Procesos Departamentales de
Salud para Mejorar la Satisfaccién del Cliente, Caso: Centro de Atencién Primaria
II Chilca ESSALUD". Cabe sefalar con la conclusién siguiente; satisfaccion del
cliente con el uso de propuestas de desarrollo en los subprocesos del proceso
empresarial ha mejorado y se aplican descripciones generales que brindan
asistencia, incluidas estimaciones de la situacién actual. Las propuestas de
desarrollo y las propuestas de aprobacién de conferencias se discuten en tablas



relacionadas. Por ultimo, otorgue compromisos para mejorar los grados de

satisfaccion del paciente en el medio, a lo que alude esta exploracion.

Valenzuela (2017) el tema de su tesis es "La Gestion de Procesos y Gestion del
Clima Social Laboral de los Trabajadores del Instituto Nacional de Defensa Civil de
Lima en 2017". Podemos llegar a la conclusion con lo siguiente; hay una enorme y
horizontal conexién con el clima de trabajo social de los trabajadores de INDECOPI
en la Lima metropolitana en 2017 y el valor estimado de 502 obtenido por los
ejecutivos desde que se generd el coeficiente de razon Rho de Spearman y el grado
de necesidad. Se determina que p <.05. Apoye las condiciones exactas

especuladas por los analistas.

Rodriguez (2016) el titulo de su tesis es "Gestion a través de procedimientos
disciplinarios para disefar la estructura organizativa del Ministerio de Salud del
Peru-2014". Inferimos como la gestién de procesos como control avanzado, que
incluye estandares, equipos e informacién disefiados para guiar a los usuarios a
través de pruebas Unicas basadas en el proceso para lograr objetivos comunes, y
estructurar y mejorar continuamente. El ordenamiento juridico actual nos revela que
un pilar fundamental de la modernizacion de las regiones administrativas abiertas
del Peru es el manejo de la junta directiva, aunque lo cierto es que el punto de vista
metodoldgico no esta focalizado. No pueden identificar la configuracion de la
estructura de autorizacion que depende del proceso.

Cabreray Ramos (2016) en su articulo titulado "Proceso de Gestion de la Calidad
en la Formacion de Profesionales de Negocios Internacionales”. Se puede inferir
gue como compromiso hipotético un modelo de proceso de gestion de la calidad
contextualizado desarrollado por expertos empresariales de todo el mundo. El
modelo muestra en el programa de gestion que la sistematizacion contextualizada
de la preparacién de la calidad aumenta la mejora de la preparacion de la calidad.
Ejecutores de proyectos con trascendencia orientadora, para que estos expertos
de diferentes campos de actividad tengan contexto y preparacion académica
inclusiva, y sentar las bases para su futura implementacion. Estos resultados son

parte de un examen realizado por la Universidad del "Sefior de Sipan" utilizando



estrategias y sistemas de investigacion légica, y han sido validados en escuelas de

negocios de todo el mundo.

Macedo, Arias y Quifiones (2015) en su articulo “La Gestion de Procesos de
Negocio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion para Mejorar
los Procedimientos Administrativos” el propdsito es hacer una propuesta para
utilizar herramientas de gestion de procesos de negocio (BPM) el cual nos ayudara
a mejorar el sistema del cual supervisan. Materiales y estrategias: Business
Presentation Language (BPMN) se utiliza para construir modelos de procedimientos
sugeridos que se han resuelto mediante aplicaciones web y se han guardado para
su discusion con clientes internos y externos. Resultados: Con el modelo propuesto,
se cred una herramienta usada como una aplicacion para la gestién de los procesos
de los negocios (BPMS) denominada BizAgi, y mejorando los formatos de las tareas
seleccionadas por la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion. Los
modelos propuestos y la aplicacion BPMS se inventaron con el propésito de funcién
de la investigacion del contenido Unico de las estrategias de gestion (TUPA), las
entrevistas con el personal autorizado y la investigacion de las directrices actuales.
La mejora se estimd dependiendo del cronograma y los indicadores de costos del

procedimiento, asi como dentro de la lealtad del consumidor.
Agudelo (2015) alude que,

Programar la junta o dia a dia los ejecutivos se hace a través del patron incesante
de PDCA (planificar, ejecutar, confirmar y actuar): planificar, ejecutar, verificar y
actuar, también llamado circulo de Deming, el cual da comienzo central de la junta
Diariamente Ayuda: La conexion personal con los métodos de trabajo diario debe

aplicarse de manera moderada.

De acuerdo con la idea del creador mencionado anteriormente, nos da la
conceptualizaciéon de la interaccién de los ejecutivos, que se centra en ordenar los
ejercicios cotidianos de los compafieros y diseccionar el nivel de asociacién con las

técnicas utilizadas por los colegas institucionales.

Bravo (2016) Se sefala que la gestion de procesos también es llamada una

disciplina de gestion, que ayuda a la alta gerencia de la organizacién distinguir,



hablar, planificar, regular, controlar y mejorar, y hace que los procedimientos de la

asociacion sean cada vez mas propicios para lograr la confianza del cliente".
Martinez y Cegarra (2016) comentan lo siguiente,

El valor afiadido en gestién para toda actividad para las organizaciones, 0
también podemos llamarlo, como muchos ejercicios colaborativos, para que cambie
la aportacion al resultado. Lo importante dentro de este proceso es no mezclar los
procesos con las estrategias, estos no son ni equivalentes ni iguales. A través de
la estrategia, entendemos que la disposicién de las direcciones determina la mejor

manera de lograr resultados.

Utilizando los conceptos proporcionados por el autor, primero nos dijeron que
este mecanismo esta enfocado para mejorar la administracion bienes o servicios y
a su vez mejorar los procesos de suministro y reducir las horas laborales. También,
nos menciona una diferencia entre la palabra procesos y la palabra procedimientos,
en donde nos menciona que cuando se realiza un proceso es como seguir
zancadas marcadas y estas mismos nos ayudaran a llegar a las metas trazadas y

los procedimientos son un método para la consecucion del objetivo.
Kale (2019) expresan que,

Un sistema empresarial (ES) es un sistema de informacion que integra los
procesos empresariales. Su objetivo es proporcionar a las personas adecuadas una
serie de informacion durante este sea solicitado y asi ayudarles de forma activa y
eficaz a tomar las decisiones correctas de gestion de recursos, creando asi valor y
reduciendo los costes. La planificacién de recursos empresariales (ERP) consta de
servicios y paquetes de software de aplicacion de varios modulos que admiten
multiples funciones comerciales. Estos grandes sistemas automatizados de
funciones cruzadas fueron diseflados para lograr mejoras eficiencia operativa y
efectividad a través de la integracion, racionalizacion y mejora Procesos

empresariales fundamentales de back-office (p.1).

Deloitte (2015) expresan que,
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La Gestidon por Procesos o BPM como un enfoque de administracion sugiere
mucho mas que la apropiacion de la innovacion para la robotizacion de las formas
de negocio, infiere ajustar estos procedimientos y activos del negocio al sistema,
metas y objetivos del negocio para garantizar la consistencia de estos,
deteniéndose pensar en la estructura autoritativa como compartimentos estrechos
e inflexibles para proceder hacia adelante y visualizarla como una disposicién Unica

de procedimientos.. (p. 6)

En este sentido, podemos decir que BPM no es simplemente un avance de PC,
sino un negocio de tablero, que permite que los proyectos, técnicas y grupos
reconozcan, fabriquen, ejecuten, informen, midan, examinen y controlen las
estrategias comerciales, estén o no modernizadas o luego nuevamente no lograr

resultados sélidos que cumplan con los destinos importantes de la afiliacion.
Segun Daft (2016) en su obra titulada: Disefio de Organizaciones Menciona que,

Los ejercicios de asociaciones, por ejemplo, Xerox, Bank of America y United
Way, y los detecta dentro del intervalo de suplentes y supervisores. Como el caso
de Xerox aparece hacia el comienzo de la seccion, incluso las asociaciones
enormes y fructiferas son indefensas, los ejercicios no se adaptan naturalmente y
las asociaciones son tan sodlidas como los lideres en ellas. Las asociaciones no son
estaticas; Se ajustan constantemente a los cambios en la tierra. A partir de ahora,
numerosas organizaciones enfrentan la necesidad de convertirse en asociaciones

muy sorprendentes debido a las nuevas dificultades en la tierra (pag. 7).

Segun Daft (2016) se puede inferir que las empresas de hoy deben ser flexibles
y adaptables al cambio para que no pierdan el rumbo en el tiempo, sino que puedan
sobrevivir en un mercado altamente competitivo. Tomemos como ejemplo la
Universidad de Alas Peru, a partir de hoy las empresas en este campo se han
sobrepoblado por mas motivos y se han mantenido en el camino de la

comercializacién por ser inflexibles y reacias al cambio.

Segun Tari (2015) menciond en su libro La fuente de la calidad total de la ventaja

competitiva:
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El Modelo Europeo de Calidad habla de la estructura central para la
administracion de la calidad completa en Europa y recomienda que el cumplimiento
de los clientes y el personal, y el efecto constructivo en la sociedad, se realicen a
través de la autoridad de los jefes que lideran la técnica y la estrategia. junta, activo
la junta y marcos y procedimientos de calidad hacia la grandeza en los resultados
comerciales (figura 1). En este sentido, estos nueve componentes, reunidos en
especialistas y resultados, hablan de los criterios utilizados para evaluar el avance
de una asociacion hacia la grandeza. Los criterios de resultados infieren lo que la
organizacion ha logrado y esta logrando, mientras que los criterios de los
especialistas dependen de cdmo se logran estos resultados. El estandar de cada
directriz infiere un nivel de valor mas alto o bajo en toda la organizacion (pags. 50-
51).

Estoy de acuerdo con el autor Tari porque dijo que la calidad del servicio
depende del liderazgo del gerente para tener un impacto positivo en los clientes
externos e internos. De hecho, el caso de la empresa en estudio ha adoptado un
disefio empirico. Por otro lado, para los empleados desmotivados o incapaces de

realizar bien las tareas, es probable que la empresa abuse de su personal.

| N i _"' T ]
;J Direccion de personal | Satisfaccion del personal
9% i 9% -
| . ‘ T | Sistema | ——— 1 "
liderazo | de * | ' Resultado
10%9 Estrategia y planificacion | | calidady | | Satisfaccion delcliente | | negocio
8% procesos 20% 15%
IE_ 14%
ﬂ Recursos 9% —  Impactosocial 6%  —
AGENTES 50% RESULTADOS 50%

Grafico 1: Diagrama de flujo del modelo Europeo de Calidad.

Fuente: Tari, 2015.

Agudelo (2015) menciono a ello; gestion por actividades necesariamente debe

ser medida por el ciclo PDCA:
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Un negocio muy organizado es crucial con el respectivo proceso de PDCA, puesto
gue este previene en un futuro las desilusiones y esta a su vez crea una tonelada
de tiempo de activos comunes. Planificar segdn lo indique la mision, vision y
naturaleza de la asociacion, caracterizar metas, destinos, asi como también retratar

una mirada mas adecuado con el cual se podra lograr estos objetivos.

Después de un plan de juego cauteloso, hagalo realmente, es decir, haga lo que
sea necesario para no saltarse la coordinacién o arreglarselas, en cual no se podra
organizar todo el proceso del PDCA. El paso para ejecutar se divide con Ill pasos
particulares: establecer un jefe y un administrador similares identificados con la

organizacion, y luego reconocer y "recopilar" datos para una evaluacion posterior.

Esta es la fase del ciclo PDCA, que puede distinguir las clausulas de escape
probables en el negocio. Los objetivos alcanzados y los resultados obtenidos se
evallan a través de los datos recopilados y la planificacion del programa cuando
esta terminando de ejecutarse. Con lo cual esta confirmacion deberia considerarse
concebible con la cual deberia realizarse con Il simples formas distintas: Con
correspondencia para ejecutarse, garantizando una espléndida innovacién en el
trabajo, y cerca de la terminacion, una verificacion de la realidad mas amplia,

teniendo en cuenta cambios y estimaciones.

La fase "final”, donde se aplican medidas reparadoras para consumir negocios de
manera continua. Es tanto el final como el comienzo En vista del examen exhaustivo
de las causas de la confusion pasada, con todo el proceso del PDCA se logra

completar de nuevo con todas las normativas y medidas.

Calidad; la Real Academia Espafiola significa que la calidad se deriva de las
qualitas latinas, propiedad o grupo inmobiliario relacionado con la propiedad, y
estas propiedades acuerdan estimar su valor. Esta definicion sefiala dos
componentes importantes en su investigacion. Una se refiere a su particularidad o

atributo, y el segundo es apreciar algo a través de él de buena fe.

De igual forma, cuando se habla del concepto de calidad, existe un indice "Edwards

Deming" que define qué calidad puede brindar a los clientes productos y servicios
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satisfactorios al menor precio, lo que significa buscar la confianza en este proceso

de creacion y por supuesto que la mejora continua.
Juran (2017) define la calidad como la adecuacién del uso del producto.

Para Crosby (2016) muestra que la calidad se determina desde una perspectiva de
ingenieria para determinar si cumple con los requisitos y estandares precisos. Su

lema es: obtener resultados correctos por primera vez, con cero defectos.

Aunque para Genichi (2016) que ha ganado cuatro premios Deming por su
contribucion a la calidad, su filosofia ha estructurado todos los pasos para
innovacion de un producto o servicio desde su plan hasta su fabricacidon del servicio
o producto con el propésito de hacerlo potente y no afectado por factores

incontrolables.

Por ello, adopta el método humanizado propuesto por Ishikawa (2016) también creo
que la calidad es sensible a las diferencias culturales, y quienes buscan la
participacion de los trabajadores se relacionan con la eficiencia de la organizacion

y mejoran la organizacion a través de sus actividades. calidad.

Por ello, Adrian Edelman (2017) considera la calidad como el nivel de servicio o
producto que cumple las especificaciones técnicas especificadas en el momento
del disefio, y sigue creyendo que la calidad es la forma en que una organizacion

cumple con las expectativas y sus requisitos.

Veliz y Villanueva (2016) la calidad posee multiples conceptos en este vasto mar
de conocimientos. Sefalaron que la calidad es una caracteristica de un producto
qgue satisface las necesidades de los consumidores. También sefialaron que la
calidad es una funcién directa, es decir, el desarrollo a través de cuatro procesos:

planificacion, organizacién, control y mejora.

Kotler (2017) sefialo que la calidad es cualquier beneficio o actividad que uno brinda
al otro. Debe ser intangible y no conducira a la propiedad de nada. Su descripcion

puede o no estar relacionada con el producto en si.
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La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO 9001: 2018) revisé las
normativas emitidas en la organizacion en 1994, 2000, 2008 y 2015, y en términos
de conceptos de calidad, cada organizacion debe dejar en claro que tiene la
capacidad de proporcionar regularmente el cumplimiento de la ley y los productos
del cliente requeridos por los procedimientos, y esforzarse por mejorar la creacion

de usuarios o clientes satisfechos en los sistemas de adaptacion efectivos.

Humberto (2016) expresar calidad como la capacidad del modelo creando una
forma leal para lo cual eso es sostenible con el transcurso de su vida util al de los

niveles que evaltan los desempefios establecidos en la estructura de los servicios.

Hansen (2016) citado por Lépez (2017) sefialé algo breve sobre la calidad el cual
es categorizado como los niveles de la mejora continua, que mide qué tan bueno

son los productos o servicios.

Cuatrecasas (1999) se refieren a la calidad el cual es el grupo de todos los atributos
de un servicio o producto obtenido del proceso productivo, con lo cual cumple con

las expectativas de los usuarios o clientes en toda su capacidad.

Gobierno de la Provincia de Salta (2018) se refiere a la calidad de servicio como
gue un grado de servicio adecuado y consistente el cual se debe brindar una
adecuada atencién cumpliendo con las expectativas que tienen los usuarios o
clientes y a quienes brindar alta calidad El servicio debe satisfacer sus necesidades
y expectativas de los usuarios de manera correcta y efectiva.

Reyes, Mayo y Loredo (2017) conceptualizan la calidad del servicio percibida por
el usuario a escala global como producto de una comparacion entre la expectativa
del servicio recibido y la percepcion del desempefio de la organizacion que brinda

un servicio.

Zeithami, Parasuraman y Berry (1988) mencionaron para cual calidad del servicio
proviene de los ingresos porque proviene de usuarios genuinos que volveran a
utilizar la organizacion y luego tomaran la iniciativa de hablar de la empresa con

otros.
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Zeithami (1988) sefalé que la calidad del servicio se percibe como la calidad

percibida por los consumidores de los mejores y superiores productos.

Después de definida la calidad de servicio ya analizando estos postulados sobre
los diferentes postulantes sobre el tema, todavia tenemos que descomponer los
conceptos de calidad de servicio, por lo que debemos de profundizar en las
dimensiones de la calidad de servicio con estos atributos, el usuario se centrara en
dimensiones mas especificas, es decir, las dimensiones son objetos que se utilizan

para evaluar los componentes de diferencia de diferentes objetos.

Garvin (2016) tuvo en cuenta estas VIII dimensiones sobre la calidad para
establecerlo como punto de partida para después analizar con la planificacion
estratégica: confiabilidad, caracteristicas, desempefio, probabilidad de falla,
accesorios, capacidad para cumplir especificaciones, durabilidad, servicio:
Cortesia, rapidez, estética, habilidad y facilidad para corregir problemas. Calidad

percibida.

La clasificacion del tamafio de la estructura que se le da a los consumidores es
variable, y las recompensas y los costos de compra que reciben los consumidores

de acuerdo con sus resultados esperados son variables y heterogéneas.

Il METODO

3.1. Tipoy Disefio de investigacion
Tipo
Este trabajo investigativo es de tipo basico, como se sefiala en lo siguiente;

Hernandez y Mendoza (2018), esto se manifiesta por ser una parte
fundamental delmarco teoérico y siempre ha existido. Este propdésito es

agregar conceptos cientificos, pero no comparar con aspectos practicos.
Enfoque

Para lograr esta investigacion, la decision se tomo con base en el autor

16



Hernandez, los autores de Fernandez y Baptista (2014), quienes
realizaron la encuesta con base en un método cuantitativo, quienes
mencionaron que el método va a utilizar la recoleccion de informacién
valiosa para planear contrastar las hipétesis basadas en medicion,
también la disociacion estadistica con el objetivo de clasificar. Establece

cbdigos de conducta y prueba teorias.
Paradigma

La presente investigacion presenta uno de tipo positivista, puesto que, la
experimentacion, la manipulacion de variables, la verificacion de
hipotesis y las técnicas cuantitativas son la mejor forma para descubrir

el mundo (Herndndez y Mendoza, 2018).
Nivel

Sin embargo, tendra el alcance de la causalidad, porque como sefialaron
Hernandez y Mendoza (2018) el objetivo principal es vislumbrar la
correlacién o nivel decorrelaciéon de las variables de estudio; ya sea de
dos a més variables en una situacién particular, pero tres y mas enlaces.

entre variables se encuentran a menudo en la investigacion
Disefio

Tendra un disefio transversal no experimental, porque los resultados no

cambiarande forma peligrosa, y por eso se hara en un tiempo fijo.
3.2. Variables y operacionalizacién
3.2.1. Gestion por procesos

Definicion conceptual

Agudelo (2015) refiere que,

La gestion o gestion diaria del programa se realiza a través de la eterna
distorsion del ciclo PDCA (planificar, ejecutar, verificar y actuar):

planificar, ejecutar, verificar y actuar, también conocido como el circulo
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de Deming, es una ayuda indispensable para la gestién de origen todos
los dias. Gestion: La conexion entre las personas y nuestros pasos para
el desarrollo de este trabajo deben de utilizarse con la mayor disciplina

posible.
Definicion operacional
La variable Gestion por Procesos serd medida por 4 dimensiones.
3.2.2. Calidad de Servicio

Reyes, Mayo y Loredo (2017) conceptualizan la calidad del servicio percibida
por el usuario a escala global como producto de una comparacion entre la
expectativa del servicio recibido y la percepcion del desempefio de la

organizacion que brinda el servicio.

Definicion operacional
La variable Calidad de servicio sera medida por 5 dimensiones.
3.3. Poblacién muestray muestreo
Poblacion

Hernandez y Mendoza (2018) mencionaron como parte importante la ubicacion
de la poblacién debe estar claramente determinada en funcién del contenido,

ubicacion y caracteristicas temporales de la poblacion.

La Poblacion estara compuesta por 80 colaboradores en la municipalidad de

Independencia, 2021.
Muestra

Hernandez y Mendoza (2018) mencionaron como punto importante la muestra
el cual es un subconjunto de los sujetos de estudio de alto interés, y los datos
se recopilaran sobre este subconjunto. Ademas de representar a la poblacion,

debe estar definida con precision y delimitada con anticipacion.
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La muestra estard compuesta por 80 colaboradores en la municipalidad de

Independencia, 2021.

Se aplicara el muestreo de tipo no probabilistico por conveniencia, puesto que,
nuestra poblacién es menor a 100.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

La técnica escogida para esta actual investigacion es una encuesta.

Partiendo desde nuestra tecnologia seleccionada, seleccionamos
cuestionarios como herramienta de recoleccion de datos a partir de lo sefialado
por Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), quienes sefalaron que las
encuestas y cuestionarios son un conjunto de variedad de interrogantes sobre
las variables a medir, mayormente de dos a mas variables segun el grado de

estudio.

Validez del instrumento

El Cuestionario, que sera nuestro instrumento de recoleccion de datos sera
evaluado por expertos en la materia, para que pueda ser aplicado a la unidad
de estudio de la presente investigacién, quienes fueron: 1) Dr. Juan Godoy
Caso, 2) Dr. Victor Demetrio Davila Arenaza, 3) Dr. Carlos Alberto Villafuerte

Alvarez.
Confiablidad del Instrumento

El Alpha de Cronbach se utiliza para determinar el coeficiente de confiabilidad

del instrumento.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) hacen referencia que, la

confiabilidad varia segun el numero de indicadores o elementos especificos

A través del método del valor Alfa de Cronbach se tiende a demostrar que

su seguridad interna es alta, con un valor estimado de 0.940, en este sentido se
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puede demostrar que nuestro instrumento puede ser utilizado para inspecciones

actuales.

3.5. Procedimiento

Primero se procedera a recolectar la informacion de los cuestionarios aplicados.

Luego se procedera a tabular en Excel, para posteriormente procesarlo en el SPPS
V25, donde se realizardn el analisis descriptivo, por medio de las tablas de
frecuencias, la prueba de normalidad por medio de Kolmorov Smirnov y por altimo
se realizara la prueba de inferencia por medio de los estadisticos Pearson o Rho

de Spearman.

3.6. Método de analisis de datos.

La asercidn cuantitativa se mostrara en una lista de frecuencia agrupada por
variables y dimensiones para estimar la calidad de las respuestas de los
encuestados, pero las estadisticas de Pearson o Rho de Spearman se utilizaran en
la prueba de hipétesis, que mediran las variables de investigacién en las tablas que

proporcionamos. El nivel de correlacion interna conjuntamente con su significancia.

3.7. Aspectos éticos

Esta investigacion se realiza en base a la ética y en los buenos estandares
establecidos por la Escuela de Graduados de la Universidad del Cesar Vallejo, asi
como los detalles de la Maestria en Gestion Publica. Ademas, se mencionara la
aprobacion del personal de gerencia para la complementacion del uso de

herramientas para la medicion de la gestion de procesos.
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IV. RESULTADOS
Estadistica Descriptiva

Variable Gestion por Procesos

Tabla 1:
Tabla de descriptiva de la variable: Gestién por procesos
Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 53 66,3
MEDIO 27 33,8
Total 80 100,0

Gestion por procesos (Agrupado)

Porcentaje

BAJO MEDIO

Gestion por procesos (Agrupado)

Gréfico 2: Diagrama de frecuencia de la variable Gestion por procesos

Interpretacion: De los 80 encuestados, se puede observar luego de aplicar nuestro
instrumento de recoleccion de datos que, de acuerdo con lo respondido el 66.3%
de los servidores consideran que la gestion por procesos su nivel es bajo y un
33.8% de los servidores consideran que la gestién por procesos su nivel es medio.
Lo cual nos quiere decir que es conveniente intensificar la capacitacién para lograr

un alto nivel.
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Dimension Planear

Tabla 2:
Tabla descriptiva de la dimension: Planear
Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 57 71,3
MEDIO 23 28,7
Total 80 100,0

Planear (Agrupado)

80 8

60 8

al

Porcentaje

20 8

BAJO MEDIO
Planear (Agrupado)

Gréfico 3: Diagrama de frecuencia de la dimensién Planear

Interpretacion: De los 80 encuestados, se puede observar luego de aplicar nuestro
instrumento de recoleccion de datos que, de acuerdo con lo respondido, 71.3% de
los colaboradores consideran que la dimension planear su nivel es bajo y un 28.7%
de los colaboradores consideran que la dimensién planear su nivel es medio. Lo
cual nos quiere decir que tenemos la oportunidad de mejorar intensificando la

capacitacion para lograr un alto nivel.

Dimensién Hacer

Tabla 3:
Tabla descriptiva de la dimensién: Hacer
Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 44 55,0
MEDIO 36 45,0
Total 80 100,0
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Hacer (Agrupado)

Porcentaje

BAJO MEDIO

Hacer (Agrupacdo)

Gréfico 4: Diagrama de frecuencia de la dimension Hacer

Interpretacion: De los 80 encuestados, se puede observar luego de aplicar nuestro
instrumento de recoleccién de datos que, de acuerdo con lo respondido, 55% de
los colaboradores consideran que la dimensién hacer su nivel es bajo y un 45% de
los colaboradores consideran que la dimension hacer su nivel es medio. Lo cual
nos quiere decir que tenemos la oportunidad de mejorar intensificando la

capacitacion para lograr un alto nivel.

Dimension Verificar

Tabla 4:
Tabla descriptiva de la dimensién: Verificar
Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 38 47,5
MEDIO 42 52,5
Total 80 100,0
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Verificar (Agrupado)

B0

Porcentaje

BAJO MEDIO

Verificar (Agrupado)

Gréfico 5: Diagrama de frecuencia de la dimension Verificar

Interpretacion: De los 80 encuestados, se puede observar luego de aplicar nuestro
instrumento de recoleccion de datos que, de acuerdo con lo respondido, 47.5% de
los colaboradores consideran que la dimension verificar su nivel es bajo y un 52.5
% de los colaboradores consideran que la dimension verificar su nivel es medio. Lo
cual nos quiere decir que tenemos la oportunidad de mejorar intensificando la

capacitacion para lograr un alto nivel.

Dimension Actuar

Tabla 5:
Tabla descriptiva de la dimensidn: Actuar
Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 52 65,0
MEDIO 28 35,0
Total 80 100,0
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Gréfico 6: Diagrama de frecuencia de la dimension Actuar

Interpretacion: De los 80 encuestados, se puede observar luego de aplicar nuestro
instrumento de recoleccién de datos que, de acuerdo con lo respondido, 65% de
los colaboradores consideran que la dimensién actuar su nivel es bajo y un 35% de
los colaboradores consideran que la dimensién actuar su nivel es medio. Lo cual
nos quiere decir que tenemos la oportunidad de mejorar intensificando la

capacitacion para lograr un alto nivel.

Variable Calidad de servicio

Tabla 6:
Tabla descriptiva de la variable: Calidad de servicio
Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 69 86,3
MEDIO 11 13,8
Total 80 100,0
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Graéfico 7: Diagrama de frecuencia de la variable Calidad de servicio

Interpretacion: De los 80 encuestados, se puede observar luego de aplicar nuestro

instrumento de recoleccion de datos que, de acuerdo con lo respondido, 86.25% de

los servidores consideran que la calidad de servicio su nivel es bajo y un 13.75%

de los servidores consideran que la calidad de servicio su nivel es medio. Lo cual

nos quiere decir que tenemos la oportunidad de mejorar intensificando la

capacitacion para lograr un alto nivel.

Dimension Fiabilidad

Tabla 7:
Tabla descriptiva de la dimensién: Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 6 7,5
MEDIO 29 36,3
ALTO 45 56,3
Total 80 100,0
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Grafico 8: Diagrama de frecuencia de la dimensién Fiabilidad

Interpretacion: De los 80 encuestados, se puede observar luego de aplicar nuestro
instrumento de recoleccion de datos que, de acuerdo con lo respondido, 7.5% de
los colaboradores consideran que la dimension fiabilidad su nivel es bajo, 36.25 %
de los colaboradores consideran que la dimension fiabilidad su nivel es medio y un
56.25% de los colaboradores consideran que la dimension fiabilidad su nivel es alto.
Lo cual nos quiere decir que tenemos la oportunidad de mejorar al 100%

intensificando la capacitacion para lograr un alto nivel.

Dimensién Sensibilidad

Tabla 8:
Tabla descriptiva de la dimensidn: Sensibilidad
Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 1 1,3
MEDIO 34 42,5
ALTO 45 56,3
Total 80 100,0
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Grafico 9: Diagrama de frecuencia de la dimension Sensibilidad

Interpretacion: De los 80 encuestados, se puede observar luego de aplicar nuestro
instrumento de recoleccion de datos que, de acuerdo con lo respondido, 1.25% de
los colaboradores consideran que la dimensién sensibilidad su nivel es bajo, 42.5
% de los colaboradores consideran gue la dimensién sensibilidad su nivel es medio
y un 56.25% de los colaboradores consideran que la dimensién sensibilidad su nivel
es alto. Lo cual nos quiere decir que tenemos la oportunidad de mejorar al 100%

intensificando la capacitacion para lograr un alto nivel.

Dimension Seguridad

Tabla 9:
Tabla descriptiva de la dimensién: Seguridad
Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 2 2,5
MEDIO 34 42,5
ALTO 44 55,0
Total 80 100,0
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Grafico 10: Diagrama de frecuencia de la dimensién Seguridad

Interpretacion: De los 80 encuestados, se puede observar luego de aplicar nuestro
instrumento de recoleccién de datos que, de acuerdo con lo respondido, 2.5 % de
los servidores consideran que la dimensién seguridad su nivel es bajo, 42.5 % de
los servidores consideran que la dimension seguridad su nivel es medio y un 55%
de los colaboradores consideran que la dimension seguridad su nivel es alto. Lo
cual nos quiere decir que tenemos la oportunidad de mejorar al 100% intensificando

la capacitacion para lograr un alto nivel.

Dimension Empatia

Tabla 10:
Tabla descriptiva de la dimensién: Empatia
Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 1 1,3
MEDIO 31 38,8
ALTO 48 60,0
Total 80 100,0
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Gréfico 11: Diagrama de frecuencia de la dimensién Empatia

Interpretacion: De los 80 encuestados, se puede observar luego de aplicar nuestro
instrumento de recoleccion de datos que, de acuerdo con lo respondido, 1.25% de
los colaboradores consideran que la dimensién empatia su nivel es bajo, 38.75 %
de los colaboradores consideran que la dimension empatia su nivel es medio y un
60% de los colaboradores consideran que la dimensién empatia su nivel es alto. Lo
cual nos quiere decir que tenemos la oportunidad de mejorar al 100% intensificando

la capacitacion para lograr un alto nivel.

Dimension Elementos tangibles

Tabla 11:
Tabla descriptiva de la dimensidn: Elementos tangibles
Frecuencia Porcentaje
Valido BAJO 3 3,8
MEDIO 11 13,8
ALTO 66 82,5
Total 80 100,0
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Grafico 12: Diagrama de frecuencia de la dimensién Elementos tangibles

Interpretacion: De los 80 encuestados, se puede observar luego de aplicar nuestro
instrumento de recoleccion de datos que, de acuerdo con lo respondido, 3.75% de
los colaboradores consideran que la dimension elementos tangibles su nivel es
bajo, 13.75 % de los colaboradores consideran que la dimension elementos
tangibles su nivel es medio y un 82.50% de los colaboradores consideran que la
dimension elementos tangibles su nivel es alto. Lo cual nos quiere decir que
tenemos la oportunidad de mejorar al 100% intensificando la capacitacién para

lograr un alto nivel.

Estadistica inferencial.

Prueba de normalidad

Tabla 12:
Prueba de Normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.

Gestion por procesos ,423 80 ,000 ,597 80 ,000
(Agrupado)
Calidad de servicio ,517 80 ,000 ,408 80 ,000
(Agrupado)
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a. Correccion de significacién de Lilliefors

Aclaracion: La prueba de normalidad se aplico con el fin de conocer qué tipo de
distribucion que posee nuestra investigacion, en esta oportunidad se observa que
el estudio es no paramétrico, puesto que se obtiene un sigma .000 < 0,05, lo que

significa que no es una distribucion normal asi que se utiliza el Rho de Spearman.

Hipotesis general

Ho: La Gestion por procesos no se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en la municipalidad de Independencia, 2021.

Hi: La Gestion por procesos si se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en la municipalidad de Independencia, 2021.

Tabla 13:
Regla de Rho de Spearman

Gestion por Calidad de

procesos servicio
(Agrupado) (Agrupado)

Rho de Gestion por Coeficiente de 1,000 ,559™
Spearman procesos correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 80 80

Calidad de Coeficiente de ,559™ 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 80 80

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

Aclaracion: La tabla de correlacion entre la variable gestion por procesos y la
calidad de servicio se encontré que existe una relacion positiva moderada entre
nuestras variables de estudio (Rho=,559 y p=,000), entonces rechazo la hipotesis
nulay se aceptamos la hipétesis de investigacion; por lo que la gestién por procesos

se relaciona significativamente con la calidad de servicio.
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Hipotesis especifica 1

Ho: La Gestion por procesos no se relaciona significativamente con los elementos

tangibles en la municipalidad de Independencia, 2021.

Hi: La Gestion por procesos se relaciona significativamente con los elementos
tangibles en la municipalidad de Independencia, 2021.
Tabla 14:

Correlacién de la primera hip6tesis especifica: La gestidén por procesos se relaciona con los
elementos tangibles en la municipalidad de Independencia, 2021.

Gestion por Elementos
procesos tangibles
(Agrupado) (Agrupada)
Rho de Gestion por Coeficiente de 1,000 ,328™
Spearman procesos correlacién
Sig. (bilateral) . ,003
N 80 80
Elementos Coeficiente de ,328" 1,000
tangibles correlacién
Sig. (bilateral) ,003 .
N 80 80

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

Aclaracion: La tabla de correlacion entre la variable gestion por procesos y los
elementos tangibles se encontré que existe una relacién positiva moderada entre
nuestras variables de estudio (Rho=,328 y p=,000), entonces rechazo la hipétesis
nula y aceptamos la hipotesis de investigacion; por lo que la gestién por procesos

se relaciona significativamente con los elementos tangibles.
Hipotesis especifica 2

Ho: La Gestion por procesos no se relaciona significativamente con la fiabilidad en

la municipalidad de Independencia, 2021.

Hi: La Gestidn por procesos si se relaciona significativamente con la fiabilidad en

la municipalidad de Independencia, 2021.
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Tabla 15:

Correlacién de la primera hipétesis especifica: La gestidon por procesos se relaciona con la
fiabilidad en la municipalidad de Independencia, 2021.

Gestion por Fiabilidad
procesos (Agrupada)
(Agrupado)
Rho de Gestion por  Coeficiente de 1,000 ,615™
Spearman procesos correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Fiabilidad Coeficiente de ,615™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Aclaracion: La tabla de correlacion entre la variable gestiobn por procesos y la

fiabilidad se encontrd que existe una relacion positiva alta entre nuestras variables

de estudio (Rho=,615 y p=,000), entonces rechazo la hipétesis nula y aceptamos

la hipétesis de investigacion; por lo que la gestion por procesos se relaciona

significativamente con la fiabilidad.

Hipotesis especifica 3

Ho: La Gestion por procesos no se relaciona significativamente con la capacidad

de respuesta en la municipalidad de Independencia, 2021.

Hi: La Gestion por procesos si se relaciona significativamente con la capacidad

de respuesta en la municipalidad de Independencia, 2021.

Tabla 16:

Correlacién de la primera hipétesis especifica: La gestion por procesos se relaciona con la
capacidad de respuesta en la municipalidad de Independencia, 2021.

Gestion por Capacidad
procesos de

(Agrupado) respuesta

(Agrupada)
Rho de Gestion por  Coeficiente de 1,000 ,365™

Spearman procesos correlacion

Sig. (bilateral) . ,001
N 80 80
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Capacidad Coeficiente de ,365™ 1,000
de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) ,001

N 80 80

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Aclaracién: La tabla de correlacion entre la variable gestion por procesos y la
capacidad de respuesta se encontrd que existe una relacion positiva alta entre
nuestras variables de estudio (Rho=,365 y p=,000), entonces rechazo la hipotesis
nula y aceptamos la hipotesis de investigacion; por lo que la gestién por procesos

se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta.
Hipotesis especifica 4

Ho: La Gestion por procesos no se relaciona significativamente con la seguridad
en la municipalidad de Independencia, 2021.

Hi: La Gestion por procesos si se relaciona significativamente con la seguridad en
la municipalidad de Independencia, 2021.
Tabla 17:

Correlacién de la primera hipétesis especifica: La gestién por procesos se relaciona con la
seguridad en la municipalidad de Independencia, 2021.

Gestion por Seguridad
procesos (Agrupada)
(Agrupado)
Rho de Gestion por Coeficiente de 1,000 ,332™
Spearman procesos correlacion
Sig. (bilateral) . ,003
N 80 80
Seguridad Coeficiente de ,332" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,003
N 80 80

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

Aclaracion: La tabla de correlacién entre la variable gestiébn por procesos y la
seguridad se encontré que existe una relacion positiva alta entre nuestras variables

de estudio (Rho=,332 y p=,000), entonces rechazo la hipétesis nula y aceptamos
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la hipdtesis de investigacion; por lo que la gestion por procesos se relaciona

significativamente con la seguridad.
Hipotesis especifica 5

Ho: La Gestion por procesos no se relaciona significativamente con la empatia en

la municipalidad de Independencia, 2021.

Hi: La Gestion por procesos si se relaciona significativamente con la empatia en
la municipalidad de Independencia, 2021.
Tabla 18:

Correlacién de la primera hipétesis especifica: La gestion por procesos se relaciona con la empatia
en la municipalidad de Independencia, 2021.

Gestioén por Empatia
procesos (Agrupada)
(Agrupado)
Rho de Spearman Gestion por Coeficiente de correlacion 1,000 ,580™
procesos Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Empatia Coeficiente de correlacion ,580™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Aclaracion: La tabla de correlacién entre la variable gestiébn por procesos y la
empatia se encontré que existe una relacion positiva alta entre nuestras variables
de estudio (Rho=,580 y p=,000), entonces rechazo la hipétesis nula y aceptamos
la hipdtesis de investigacion; por lo que la gestion por procesos se relaciona

significativamente con la empatia.
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V. DISCUSION

La finalidad de este estudio es determinar la relacion entre la gestion por
procesos Yy la calidad de servicio en la municipalidad de Independencia, 2021.
Mediante la tabla 1 el 66.3% de los servidores consideran que la gestion por
procesos su nivel es bajo y un 33.8% de los servidores consideran que la gestion
por procesos su hivel es medio. También en la tabla 6 el 86.25% de los servidores
consideran que la calidad de servicio su nivel es bajo y un 13.75% de los servidores

consideran que la calidad de servicio su nivel es medio.

Se tuvo como hipétesis general la gestion por procesos se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en la municipalidad de Independencia,
2021. Se encontré la existencia de una relacion positiva moderada entre nuestras

variables de estudio (Rho=,559 y p=,000), entonces rechazamos la hipétesis nula.

Entonces esto se puede entender que la municipalidad estar4 tomando
acciones sutiles para avanzar en el progreso de la institucion y apoyar la
disminucién de sus usuarios insatisfechos, esto tendra impacto positivo de alta

satisfaccion en la comunidad.

Nuestros resultados guardan relacion con el obtenido por Gutiérrez (2016),
con su tesis titulada “La gestion por procesos y su incidencia en la satisfaccion de
los clientes en la clinica santa maria de la ciudad de Ambato”. El redactor concluye
lo siguiente; cuando se us6 el marco de procedimientos de los ejecutivos, este tuvo
un impacto significativo en la Clinica Santa Maria, siendo esta estructura diversa y
vertical resulta agobiante muchas veces para los trabajadores y la asociaciéon
misma, puesto que a través de una gestion por actividades puede disminuir los
tiempos y costos excesivos de la alta gerencia y en la parte empleable o de bajo
nivel, para asi liberar los cuellos de botella autorizados y empoderados y darle
mayor fluidez en el trabajo productivo como grupo, ademas, un marco de trabajo
cada vez mas beneficioso donde se estiman y mejoran los resultados adquiridos,
siendo su motivacion expandir la satisfaccion del cliente, a pesar de brindar una

asistencia ideal que permita la necesidad en el mercado.
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Como objetivo especifico 1 tenemos determinar la relacion entre la Gestion
por procesos Yy los elementos tangibles en la municipalidad de Independencia,
2021. Mediante la tabla 1 el 66.3% de los colaboradores consideran que la gestion
por procesos su nivel es bajo y un 33.8% de los servidores consideran que la
gestion por procesos su nivel es medio. También la tabla 11 el 3.75% de los
colaboradores consideran que la dimension elementos tangibles su nivel es bajo,
13.75 % de los colaboradores consideran que la dimension elementos tangibles su
nivel es medio y un 82.50% de los colaboradores consideran que la dimension

elementos tangibles su nivel es alto.

Como hipétesis especifica 1 tenemos la gestién por procesos se relaciona
significativamente con los elementos tangibles en la municipalidad de
Independencia, 2021. Se encontrd que existe una relacion positiva moderada entre
nuestras variables de estudio (Rho=,328 y p= ,000), por lo tanto, se rechazo la

hipétesis nula.

Nuestros resultados guardan relacion con los obtenidos por Hernandez y
otros (2016), en su articulo titulado, “Generalizacion de la gestion por procesos
como plataforma de trabajo de apoyo a la mejora de organizaciones de salud”. El
redactor concluye sobre las actividades de la alta gerencia, usando la metodologia
necesaria para medir los avances de los procesos, que debiera ser parte de las
organizaciones como buenas practicas mejorando continuamente. La utilizacion de
los nuevos equipos médicos en la clinica de la ciudad de Matanzas, que estan
relacionados con los sistemas para la consideracion del procedimiento realizado
por los administradores en su exposicion, la utilizacion e importancia para
mejoramiento de la atencién clinica de la sala de emergencias y con el compromiso
con los ciudadanos, por lo que existe un valor importante en el mejoramiento de los

procesos Yy la atencion a los ciudadanos.

En tal sentido, bajo las circunstancias anteriores y al analizar estos
resultados, confirmamos que a mayor responsabilidad social universitaria de la
Facultad de Tecnologia Médica mejor sera el trato en el servicio, a la comunidad

de Villa Hermosa, implicito en la dimension proceso.
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Como objetivo especifico 2 tenemos determinar la relacion entre la Gestion
por procesos Y la fiabilidad en la municipalidad de Independencia, 2021. Mediante
la tabla 1 el 66.3% de los colaboradores consideran que la gestién por procesos su
nivel es bajo y un 33.8% de los servidores consideran que la gestion por procesos
su nivel es medio. También la tabla 7 el 7.5% de los colaboradores consideran que
la dimensidn fiabilidad su nivel es bajo, 36.25 % de los colaboradores consideran
que la dimensiodn fiabilidad su nivel es medio y un 56.25% de los colaboradores

consideran que la dimension fiabilidad su nivel es alto.

Como hipdtesis especifica 2 tenemos la Gestidn por procesos se relaciona
significativamente con la fiabilidad en la municipalidad de Independencia, 2021. Se
encontré que existe una relacion positiva alta entre nuestras variables de estudio

(Rho=,615 y p=,000), por lo tanto, se rechazo la hipétesis nula.

Nuestros resultados guardan relacion con el estudio de Hinojosa (2016), con su
tesis titulada “Mejoramiento de la gestion por procesos en el Servicio de Laboratorio
Clinico del Hospital de Especialidades Fuerzas Armadas No 1”. Logro inferir que
hay una ausencia de datos y aplazamiento en la recopilacion y transmision de los
resultados a los usuarios externos, con el objetivo de que mas de un tercio
considere que la administracion del laboratorio es un desperdicio. Los territorios de
los problemas mas notables del centro de investigacion clinica para el personal
restaurador especifico son l6gicos y posteriores al diagnostico, debido a la calidad
inquebrantable de los resultados y el aplazamiento en su transmision, lo que
dificulta la determinacion y el tratamiento. Cuando todo esta dicho, los problemas
de correspondencia se identifican en relacibn con las evaluaciones entre

especialistas, pacientes y el centro de investigacion.

Como objetivo especifico 3 tenemos determinar la relacion entre la Gestion
por procesos Y la capacidad de respuesta en la municipalidad de Independencia,
2021. Mediante la tabla 1 el 66.3% de los servidores consideran que la gestion por
procesos su nivel es bajo y un 33.8% de los servidores consideran que la gestion
por procesos su nivel es medio. También la tabla 8 el 1.25% de los colaboradores
consideran que la dimension sensibilidad su nivel es bajo, 42.5 % de los

colaboradores consideran que la dimensién sensibilidad su nivel es medio y un
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56.25% de los colaboradores consideran que la dimension sensibilidad su nivel es

alto.

Como hipétesis especifica 3 tenemos la Gestion por procesos se relaciona
significativamente con la capacidad de respuesta en la municipalidad de
Independencia, 2021. Se encontr0 que existe una relacion positiva alta entre
nuestras variables de estudio (Rho=,365 y p=,000), entonces rechazo la hipotesis

nula.

Nuestros resultados guardan relacion con el estudio de Macedo, Arias &
Quifiones (2015) En su articulo “La Gestiéon de Procesos de Negocio de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion para Mejorar los
Procedimientos Administrativos” el propdsito es hacer una propuesta para utilizar
herramientas de gestion de procesos de negocio (BPM) para mejorar el sistema de
supervision. Materiales y estrategias: Business Presentation Language (BPMN) se
utiliza para construir modelos de procedimientos sugeridos que se han resuelto
mediante aplicaciones web y se han guardado para su discusion con clientes
internos y externos. Resultados: Con el modelo propuesto, se cred una aplicacion
utilizando una suite de gestidén de procesos de negocio (BPMS) denominada BizAgi,
y se mejoro el formato de tareas seleccionado por la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion. Los modelos propuestos y la aplicacion BPMS se
crearon en funcién de la investigacion del contenido Unico de las estrategias de
gestion (TUPA), las entrevistas con el personal autorizado y la investigacion de las
directrices actuales. La mejora se estimé dependiendo del cronograma y los
indicadores de costos del procedimiento, asi como dentro de la lealtad del

consumidor.

Como objetivo especifico 4 tenemos determinar la relacién entre la Gestion
por procesos Y la seguridad en la municipalidad de Independencia, 2021. Mediante
la tabla 1 el 66.3% de los servidores consideran que la gestion por procesos su
nivel es bajo y un 33.8% de los servidores consideran que la gestion por procesos
su nivel es medio. También la tabla 9 el 2.5 % de los servidores consideran que la

dimensién seguridad su nivel es bajo, 42.5 % de los servidores consideran que la
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dimensién seguridad su nivel es medio y un 55% de los colaboradores consideran

gue la dimension seguridad su nivel es alto.

Como hipétesis especifica 4 tenemos la Gestion por procesos se relaciona
significativamente con la seguridad en la municipalidad de Independencia, 2021.
Se encontro que existe una relacion positiva alta entre nuestras variables de estudio

(Rho=,332 y p=,000), entonces rechazo la hipdtesis nula.

Nuestro resultado guarda relacién con el estudio de Rodriguez (2016), El titulo
de su tesis es "Gestion a través de procedimientos disciplinarios para disefiar la
estructura organizativa del Ministerio de Salud del Pert-2014". Inferimos que nos
referimos a la gestion de procesos como control avanzado, que incluye estandares,
equipos e informaciéon disefiados para guiar a los usuarios a través de pruebas
Unicas basadas en el proceso para lograr objetivos comunes, y estructurar y mejorar
continuamente. El ordenamiento juridico actual nos revela que uno de los
principales pilares de la modernizacion de las regiones administrativas abiertas del
Peru es el manejo de la junta directiva, aunque lo cierto es que el punto de vista
metodoldgico no esta focalizado. No pueden identificar la configuracién de la

estructura de autorizacion que depende del proceso.

Como objetivo especifico 5 tenemos determinar la relacion entre la Gestidn
por procesos y la empatia en la municipalidad de Independencia, 2021. Mediante
la tabla 1 el 66.3% de los colaboradores consideran que la gestion por procesos su
nivel es bajo y un 33.8% de los servidores consideran que la gestion por procesos
su nivel es medio. También la tabla 10 el 1.25% de los colaboradores consideran
que la dimension empatia su nivel es bajo, 38.75 % de los colaboradores
consideran que la dimensiébn empatia su nivel es medio y un 60% de los

colaboradores consideran que la dimension empatia su nivel es alto.

Como hipdétesis especifica 5 tenemos la Gestién por procesos se relaciona
significativamente con la empatia en la municipalidad de Independencia, 2021. Se
encontrd que existe una relacion positiva alta entre nuestras variables de estudio

(Rho=,580 y p=,000), entonces rechazo la hipotesis nula.
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Nuestro resultado guarda relacion con el estudio de Valenzuela (2017), El
tema de su tesis es "La Gestion de Procesos y Gestion del Clima Social Laboral de
los Trabajadores del Instituto Nacional de Defensa Civil de Lima en 2017". Se puede
inferir que existe una enorme y directa conexion entre el clima de trabajo social de
las personas que laboran en el INDECOPI en la Lima metropolitana en 2017 y el
valor estimado de 502 obtenido por los ejecutivos desde que se generd el
coeficiente de razon Rho de Spearman y el grado de necesidad. Se determina que
p <.05. Apoye las condiciones exactas especuladas por los analistas.
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VI.

CONCLUSIONES

Se tuvo como objetivo especifico 1, determinar la relacion entre la gestion
por procesos y la fiabilidad en la municipalidad de Independencia, 2021.
Donde se logré encontrar que existe una relacion positiva alta entre nuestras
variables de estudio (Rho=,615 y p= ,000), por lo tanto, se rechazé la
hipétesis rescindida. Se reconoce el resultado de la evaluacion de relacion
de las variables; es decir, la gestion por procesos se identifica esencialmente

con la fiabilidad.

Se tuvo como obijetivo especifico 2, determinar la relacion entre la gestion
por procesos Y la sensibilidad en la municipalidad de Independencia, 2021.
Donde se logré encontrar que existe una relacion positiva alta entre nuestras
variables de estudio (Rho=,365 y p= ,000), por lo tanto, se rechazo la
hipotesis rescindida. Se reconoce el resultado de la evaluacion de relacién
de las variables; es decir, la gestion por procesos se identifica esencialmente

con la sensibilidad.

Se tuvo como objetivo especifico 3, determinar la relacién entre la gestion
por procesos y la seguridad en la municipalidad de Independencia, 2021.
Donde se logré encontrar que existe una relacion positiva alta entre nuestras
variables de estudio (Rho=,332 y p= ,000), por lo tanto, se rechazo la
hipétesis rescindida. Se reconoce el resultado de la evaluacion de relacion
de las variables; es decir, la gestion por procesos se identifica esencialmente

con la seguridad.

Se tuvo como objetivo especifico 4, determinar la relacién entre la gestion
por procesos y la empatia en la municipalidad de Independencia, 2021.
Donde se logro encontrar que existe una relacion positiva alta entre nuestras
variables de estudio (Rho=,580 y p= ,000), por lo tanto, se rechazo la
hipotesis rescindida. Se reconoce el resultado de la evaluacion de relacién
de las variables; es decir, la gestion por procesos se identifica esencialmente

con la empatia.
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Se tuvo como objetivo especifico 5, determinar la relacion entre la gestion
por procesos Yy los elementos tangibles en la municipalidad de
Independencia, 2021. Donde se logré encontrar que existe una relacion
positiva moderada entre nuestras variables de estudio (Rho=,559 y p=,000),
por lo tanto, se rechazo la hipétesis rescindida. Se reconoce el resultado de
la evaluacion de relacion de las variables; es decir, la gestion por procesos

se identifica esencialmente con los elementos tangibles.

Se tuvo como objetivo general, determinar la relacion entre la gestion por
procesos Yy la calidad de servicio en la municipalidad de Independencia,
2021. Donde se logré encontrar que existe una relacion positiva moderada
entre nuestras variables de estudio (Rho=,328 y p=,000), por lo tanto, se
rechazo la hipétesis rescindida. Se reconoce el resultado de la evaluacion
de relacion de las variables; es decir, la gestion por procesos se identifica

esencialmente con la calidad de servicio.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se sugiere a la municipalidad capacitar académicamente a todos los
colaboradores acerca de la herramienta gestibn por procesos y la
importancia que esta tiene para mejorar la calidad de los servicios
brindado a los usuarios, creando una expectativa saludable y positiva en
la satisfaccion de los usuarios, asi como también ayudara al desarrollo

de un clima laboral proactivo.

Se sugiere que se realice una auditoria administrativa para saber con qué
elementos cuentan los colaboradores para desarrollar adecuadamente
su trabajo con la finalidad de mejorar la calidad del servicio y de los
procesos. Esto resaltara la fortalezas y debilidades de cada area de
trabajo y continuar mejorando nuestras actividades dentro de la

institucion.

Se recomienda al gobierno de turno invertir en la implementacion de la
gestion por procesos en la municipalidad para asi mejorar la ejecucion
de las actividades de cada area de trabajo. Asi también los colaboradores

puedan brindar un buen servicio a los usuarios de las municipalidades.

Se debe evaluar a todos los colaboradores con los indicadores de calidad
de servicio para seleccionar a los mejores elementos y asi brindar un

buen servicio dentro de todo el gobierno de la municipalidad.

Se debe invertir en un software que logre automatizar todos los procesos
de las diferentes areas de la municipalidad, asi podremos mejorar la

gestion de los procesos de la institucion.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de la variable Gestion por Procesos.

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Nivel
operacional

Gestion por Agudelo (2015), refiere que, la La _yariable X1= Panear X11:_ Atencién al

procesos gestion por procedimientos o la  Gestion  por usuario. 5
gestion cotidiana se lleva a cabo Proce€sos X12= Administracion de
a través del giro perpetuo del Sera medido citas. _
ciclo PHVA (planificar, hacer, POr 4 X13=  Registro  de
verificar y actuar): planificacién, dimensiones, Clientes.
realizacion, verificacién y gque son: X2= Hacer X21= Descripcion del
actuacién, también llamado Planea, entorno.
circulo de Deming, que es el Hacer, X22= Equipamiento.
origen fundamental de la Verificar y X23:. . Personal
administracion para ayudar a la Actuar. _ especializado.
administracion cotidiana: X3=Verificar X31= Tiempo de la 4 . .,
conexion entre individuos vy atenflon _ Escala likert
procedimientos en trabajo diario X32=  Tiempos de
y eso debe aplicarse de manera espera. _
disciplinada (p.23). X33= Capacidad

operativa.
X4= Actuar X41=  Inversion en

infraestructura.

X42= Manual de
procesos

claves.

X43= Capacitaciéon de
los

profesionales.
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Anexo 2:Matriz de operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio.

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Nivel
operacional

Calidad de Reyes, Mayo y Loredo (2017, La variable Yl= Elementos Y11= Apariencia de las

servicio p. 3) conceptualizan la calidad Calic_lgd d(? tangibles instalaciones, equi_pos,
del servicio percibida por el Servicio  sera personal y r_n,aterlales
usuario a escala global como Medido por 5 ; de comunicacion.
producto de una comparacién dimensiones, Y2= Empatia Y21= Hgbllldad para
entre la expectativa del servicio 94Y€ son. desempefiar el servicio
recibido y la percepcion del Elémentos confiable
desempefio de la organizacion tangibles, _ correctamente. _
que brinda el servicio. empaltla, Y 3= Seguridad Y31= Disponibilidad Ordlngl

seguridad, para ayudar a los Escala likert

responsabilidad
y confiabilidad

usuarios/as.

Y4= Sensibilidad

Y41= Facultad para
sentir los problemas de
los usuarios/as.

Y5= Fiabilidad

Y51= Conocimiento y
cortesia.
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Anexo 5: Matriz de consistencia

Titulo: La gestion por procesos y la calidad de servicio en la municipalidad de Independencia, 2021.

Autor: Wladimir Luis Huaman Alikhan.

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES e INDICADORES

éCudl es la relacién entre el Gestidn
por procesos y la calidad de servicio en
la Municipalidad de Independencia,
20217

PROBLEMAS ESPECIFiCOS:

a. éCudl es la relacidn entre la gestion
por procesos y la fiabilidad de la
Municipalidad de Independencia,
2021?

b. éCudl es la relacién entre gestion
por procesos y la sensibilidad en la
Municipalidad de Independencia,
20217

c. éCudl es la relacion entre gestion
por procesos y la seguridad en la
Municipalidad de Independencia,
20217

d. ¢Cudl es la relacion entre gestion
por procesos y la empatia en la
Municipalidad de Independencia,
20217

e. ¢Cudl es la relacion entre gestidn
por procesos y los elementos
tangibles en la Municipalidad de
Independencia, 20217

Determinar la relacién entre Gestion
por procesos y la calidad de servicio en
la Municipalidad de Independencia,
2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a. Determinar la relacion entre la
gestidn por procesos y la fiabilidad en
la Municipalidad de Independencia,
2021.

b. Determinar la relacién entre la
gestidn por procesos y la sensibilidad
la Municipalidad de Independencia,
2021.

c. Determinar la relacién entre la
gestidn por procesos y la seguridad en
la Municipalidad de Independencia,
2021.

d. Determinar la relacién entre la
gestidn por procesos y la empatia en la
Municipalidad de Independencia,
2021.

e. Determinar la relacion entre la
gestidn por procesos y los elementos
tangibles en la Municipalidad de
Independencia, 2021.

La gestion por procesos se relaciona
significativamente con la calidad de
servicio en la Municipalidad de
Independencia, 2021.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

a. La gestion por procesos se
relacionan significativamente con la
fiabilidad en la Municipalidad de
Independencia, 2021.

b. La gestidn por procesos se
relaciona significativamente con la
sensibilidad en la Municipalidad de
Independencia, 2021.

c. La gestion por procesos se relaciona
significativamente con la seguridad en
la Municipalidad de Independencia,
2021.

d. La gestidn por procesos se
relaciona significativamente con la
empatia en la Municipalidad de
Independencia, 2021.

e. Lagestion por procesos se relaciona
significativamente con los elementos
tangibles en la Municipalidad de
Independencia, 2021.

Variable 1: Gestion por procesos.

Dimensiones Indicadores items Escal_a_cfe Niveles y
medicion rangos
Planear Atencidn al usuario. 1-6
Escala de Likert
Hacer Descripcion del entorno. 7-10 1- Muy
Nunca (1) baJ.O
Verificar Tiempo de la atencién. 11-16 Casi Nunca (2) 2- Bajo
3- Medio
Algunas veces 4 Alt
Actuar Inversion en infraestructura. 17-20 (3) 5‘ "y 0
- u
Casi siempre (4) altg
Siempre (5)
Variable 2: Calidad de servicio.
Dimensiones Indicadores items Escalla.t:ie Niveles y
medicién rangos
Fiabilidad Conocimiento y cortesia. 1-5
Sensibilidad Facultad para sentir los 6-9
problemas de los
usuarios/as.
Seguridad Dlspombl.lldad para ayudar a 10-13 Escala de Likert
los usuarios.
1- Muy
. - o N 1 i
Empatia Habilidad para desempeiiar ‘unca (2) baj_o
L ) Casi Nunca (2) 2- Bajo
el servicio confiable 14-18 .
Algunas veces 3- Medio
correctamente. 3) 4- Alto
i si 5-Muy alto.
Elementos Apariencia de las Cas'l siempre (4) v
. . R . Siempre (5)
tangibles instalaciones, equipos,
personal y material de 19-22

comunicacion.
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Tipo, nivel y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: Aplicada

Paradigma: Positivo

Nivel: Correlacional

Disefio: No experimental de corte
transversal.

Método: Hipotético deductivo

Donde:
M — Muestra (funcionarios publicos)

V1 — Gestion por procesos.
V2 - Calidad de servicio.

r - relacién

Poblacién:

80 trabajadores

Tipo de muestreo:

No probabilistico por conveniencia.

Tamafiio de muestra:

80 trabajadores de la Municipalidad.

Variable X:
Gestion por procesos.

Técnica: Encuesta.

Instrumentos: Cuestionario Adaptado.
Estructura: Esta conformada por 20 items.
Ambito de aplicacién: Municipalidad de
Independencia.

Las dimensiones que mide la gestion por procesos son:

Planear
Hacer
Verificar
Actuar

ANENENEN

Forma de Administracion: Encuestados.

Variable Y:
Calidad de servicio.

Técnica: Encuesta.

Instrumentos: Cuestionario Adaptado.
Estructura: Esta conformada por 22 items.
Ambito de aplicacién: Municipalidad de
Independencia.

Las dimensiones que mide la calidad de servicio son:

v" Fiabilidad

v' Sensibilidad

v' Seguridad

v Empatia

v" Elementos tangibles

Técnica: cuestionario de tipo estructural.

Forma de Administracidn: Encuestados.

Descriptiva:
Se usaran tablas de frecuencias y graficos estadisticos con gréfico de barras.

Inferencial:
Se usara el coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman.

Procesamiento de datos:
Mediante aplicacidn del paquete estadistico SPSS V25.
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Anexo 6: Instrumento de Gestion por Procesos.

Cuestionario para medir la variable Gestion por procesos

El presente cuestionario tiene como objetive, recoger informacion acerca de la gesfion por
procesos y la calidad de servicio en la municipalidad de independencia, con el objetive de
optimizar el servicio al usuaric que se viene brindando y mejorar los procesos de nuestra
institucion.

Instrucciones: Lea detenidamente cada afirmacion con mucha atencion; luego elija la respuesta
gue mejor se adecua a la afirmacidn. El cuestionaric es andnime y totalmente confidencial, le
agradecemos sus respuestas sinceras y objetivas.

Valor Nomenclatura
1 Sismpra
2 Cas=1 ziempre
3 A veces
4 Caz mmea
s MNunca
Ne Dimenzion Planear 1 2 3 4 s

1 Tiene conoernisnto de 1z exiztencia de un Plan Exfratésies an la instiucion,

Conzidera ustad que es importantz conocer 2] Plan Estratagice de la mstrucion)
parz al desarrelle de dicha depandencia.

[ &)

Lo= superiores jerarquicos deben programar las metas en fimeion de Loz objetivog
3 instrtucionales v hacer el sagumimiento respectivo para el logro de las metas.

Loz supenioras jerargmecs deben da difimdir & metmr a todo 2] persomnal da sug
4 dreas la programacicn de las metas para que se sientan compromeatidos con dicheo
logro.

Conzidera usted importante que los supsriores jerdarquices deben de temer l3
s capacidad de manejar v/'o solucionar los conflictos 2 fin de que no pegjudiquen
al logro da laz metas.

Conzidera usted que una instrhacion debse motivar al personal a proponer mejorag
6 an los procescs admmistrativos.

N Dimenzion Hacer 1 2 3 4 =

Conzidera usted importante que todo =l personzl mfervensz en el disedic
7 organizacional que se quisre mmplementar en la Instriacion.

Conzidera usted gue los puesto: de rabajo en una mettucidn deben astan
] alineades a s dizafio orgamizacional

Conzidera usted que en los puestos da frabajo se deben da definur las tareas que
2 al trabajader debe de cumplir para 2l optimo desarrollo de sus actrvidades.

Conzidera usted pmportants que la mstitucion comumigque a los trabajadoras 13
10 | visidn, misiém, objetivos, estructura de la organizacién

I Dimenzion Verificar 1 2 3 4 5
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Considera usted que en una metitucion ez mportants confar con personal 1ddned

1 parz el cumplimento de las metas programadas.
Considera usted que para obtener una gjecucion eficients estén comprometidos]
12 todo el perzonal de Iz institucicn
Es mportants por parte de la metitueidn, el raconocimiento en el desempatio de
13 los trabajadores para cumplir con las metas programadas
Lz mstifucicn debe promover la rotacion del persomal que le penmita =y
14 dezarrollo personal en logro de las metas establecidas.
Considera usted que ez importants comtar con un programa de czpacitacion|
15 acorde com las necesidades de cada drea de frabajo. |
[El buen clima lakoral existente en una instiucidn contribive an el compromizo
16 (dal trabajador con &l cumplimiento da las metas asignadas.
N® [Dimenzidn Actuar
[En laz institucionss deben efectuarse segninuentos da las tareas asignadas al
17
[perzonal
18 [La mettucion dsbe fener un mecanismo para recoger las suzerencias, quejas ¥y
raclamoz da los trabajadores
[La implementacion de la tacnologia penmitira ejercer un maver control en log
19 rahajadores para el cumplimiento de lzs metas
20 [El establecimiento de medidas de desempetic lzboral comtribuve 2 un controll

eficients en lz instrtucidn.
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Anexo 7: Instrumento de Calidad de servicio.

Cuestionario para medir la variable Calidad de Servicio

El presente cuestionario tiene como objetivo, recoger informacion acerca de la gestién por
procesos v la calidad de servicio en la municipalidad de independencia, con el objetivo de
optimizar el servicio al usuario que se viene brindando y mejorar los procesos de nuestra
institucion.

Instrucciones: Lea detenidamente cada afirmacion con mucha atencidn; luego elija la respuesta
que mejor se adecua a la afirmacion. El cuestionario es anénimo y totalmente confidencial, le
agradecemos sus respuestas sinceras y objetivas.

Valor Nomenclatura
1 Bismpra
2 Casl siempre
3 A vecss
4 Caz mumea
] Mumea
N Dimenzidn Fiabilidad 1 2 3 4 £

1 Cuando 1z bridan una facha para ser atendido, se respata.

Cuando el uswario prazsnta wm problemz, la instineidn muoestra mtarés poy
salucionarlo.

3 La mstitneidn ofrece un buen sarvicio.

Lz institucion proporciona sus servicios en al momento que promato hacerlo.

5 Lz institucion realiza un registro libre da emor.
N Dimenszidn Senzibilidad 1
Lz mehiturion mantiens informado a los usarios respects a cudnde se sjecntarsn

[
[
.
EF

& los ..
5 servicios.
- Loz colzhoraderes da la metitweion brindan un servicio rapido.
8 Loz  colaboradorsz  muestran predisposicion  para ayndarlos.
9 Mormalmente  cuande tieme unm  problemz,  los

colaboradores da la metitneion estin ocupados.
N Dimenszidn Sesnridad 1
El comportamiente de los empleados le brinda confianza a usted.

[
[
e
EFy

10

1 El usuario se sients segure en realizar tranzacciones en la mshtucion.

12 | Los= colaboraderes, son amables con los usuarnes.

Loz colzboradores estin capacitadeos para absclver cualquier duda de log

WE1ATLOS.

13

'l Dimenzidn Empatia 1
14 | Lz mshincion brinda unz atencion personalizada.

[
[
.
L]
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Lz institucion capacita constantemente a sus colaboradores para brmdar g

15 | buena atencidn al cliente.
16 | Lz institucion dabe mvertir en mejorar su infrasstructura.
17 Loz emplaados deben entender las necesidades azpecificas d= los uzuarnios.
18 L= mstrtucion debe  temer horarios de atancion
comvenisntas para todos sus nsnarios.
Ne Dimenzion Elementos tangibles 2
19 | Lz instriucion dsbe tener equipos de aspecto modeme.
20 Las instalaciones fisicas de |z mnstriucidn deben ser atractivas.
21 | Loz empleados de la mstitucicn deben verse puleros.
1 Loz materiales azociadoz con al servicio daban zar visuabnents atractivos.
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Anexo 8: Certificado de validacion del instrumento que mide la Gestidn por Procesos.

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion por procesos

DIMENSIONES [ itemsz

Pertinencia®

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: PLANEAR

M
D

A

M
D

A

MDA

[Tiens conccimiento de |a existencia de un Plan Estratégico en la institucion.

Considera usted que es importante conocer el Plan Estratégico de la institucion
para el desarrollo de dicha dependencia.

= = P =

o w =

M
D A
x
x

Loz superiores jerarquicos deben programar las metas en funcion de los
lobjetivos institucionales y hacer el seguimiento respactivo para el logro de las
metss.

*

X

L= superiores jerarquicos deben de difundir & instruir 2 todo el personal de
lsus &reas |a programacion de las metas para que se sientan comprometidos
jcon dicho kogro.

Loz superiores jerarquicos deben de difundir & instnuir & todo el personal de
lsus Areas |a programeacion de las metas para que se sientan comprometidos
jcon dicho kogro.

Considera usted importante que los superiores jerérguicos deben de tener la
|capacided de manejar y'o solucionar los conflictos & fin de que no perjudiguen
el logro de las metas.

DIMEN 510N 2: HACER

Considera wsted importante que todo el personal intervenga en el disefio
lorganizacional que se quiers implementar en ka Instifucién,

Considers usted que los puestos de frabsio en una institucicn deben estar
jglineados & su disafio organizacional.

Considers usted gue en los puestos de frabajo s= deben de definir las tareas
us el trabajador debe de cumplir parz el Sptime desamrcllc de sus
ctividades.

10

|Can5idera usted importants gue la institucion comunique a los trabajadores
la vision. mision, objetivos, estructura de la crganizacicn.

DIMENSION 3: VERIFICAR

11

|Considers usted gue en una institucion es importante contar con persona
idcneo para el cumplimiento de las metas programadas.
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12 |Considers wusted que para obtener una ejecucidn  eficiente  estén w A W
loomprometidos todo el personal da la institucion.
13 Es importante por parte de |z institucion, el reconocimiento en el desempeno k4 kA x
lde lo= trabajadores para cumplir con las metas programadas.
14 La institucion debe promower la rotacion del personal gue le permita su k4 kA x
ldesarrollo personal en logro de |as metas esteblecidas.
16 |Considera usted gue es importante contar con un programa de capacitacion k4 kA x
lacorde con las necesidades de cada area de trabajo.
16 El buen clima laboral existents en una insthucion contribuye en &l compromiso k4 s x
ldel trabejador con el cumplimiento de [as metas asignadas.
DIMEN 510N 4: ACTUAR
17 En las instituciones deben efectuarse seguimésnios de las tareas asignadas a k4 A x
personal.
18 La insfitucion debe tener un mecanismo para recoger las sugerencias, quejas k4 kA x
ly reciamos de los frabajadones.
19 La implemantacion de Iz tacnologia permitira ejercer un mayor contral en los EA Ed X
[frabajadores para el cumplimiento da las metas.
20 El establecimients de medidas de desempefic laboral confribuye 2 un contro k4 LY x
ciente en ka institucion.
Ohbzervaciones (precizar =i hay soficiencia): El inztromento ez suficiente para el recojo de datos.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aplicable dezpués de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidoz ¥ nombres del juez validador, Dr.: Juan GODOY CASO DINI: 43297741
Especialidad del validador: Educacion 25 de mayo del 2021

‘Pertinencia: El ftemn corresponds 2l concapto tedrico formulade.
“Relevancia: El ftem es apropiade para representar 2] companents
o dimensidn expectfica del constructo

WClaridad: Se eatisnds sin dificultad slzuma el emmciade del e,
25 Conciso, exacto ¥ divecto

Mota: Suficiencia, sa dice suficiencia cuando los tems
plantzados son suficientes pars medir la dimensian
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion por procesos

M DIMENSIONES | items Pertinencia' | Relevancia®| Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: PLANEAR M AIM|M AIMM| D AN M
D AD AlD A
1 [Tiena conocimianto de |a existencia de wn Plan Estratégico en la institucidn, * b x
2 Considers usted que es impartanie conocer el Plan Estratégico de la institucion K x x
pars &l desarrollo de dichs dependencia.
3 Los superiores jerarguicos deben programsr las metas en funcion de los K x *
lobjetivos institucionales y hacer el seguirmiento respectivo para el logro de las
metas.
4 o= superiores jerarquicos deben de difundir e instruir a todo el personal de x x x
lews Sress |z programacion de las metas pars que se sientan comprometidos
joon dicho kogro.
g o= superiores jerarquicos deben de difundir 2 instruir a fodo el personal de K x x
lews Sress |z programacion de las metas para que se sientan comprometidos
joon dicho kogro.
[ Considers usted importante que los superiores jerérguicos deben de tener la K X x
lcapacidad de manejar y'o solucionar los conflictos & fin de que no perjudiquen
lel logro de las metas.
DIMEMN 510N 2: HACER
7 Considers usted importante que fodo el personal intervenga en el disefio A w »
lorganizacional que se quiere implementar en ka Insfitucidn.
8 Considers usted que los puestos de frabsjo en una insfitucion deben estar K x *
jglineados a su disefio organizacional.
q Considera usted gue en los puestos de trabsjo se deben de definir las tareas e 4 4
ue el frabsjador debs de cumplir para el opfimo desamrollo de sus
ctividades.
10 |Can5idera usted importante gue la institucian comunique a los trabajadores x x x
la wision, mision, objetivos, estnuctura de |a organizacicn.
DIMEN SION 3: VERIFICAR
11 |Considers usted gue en una institucidn es imporiante contar con persona K x x
idoneo para el cumplimiento de lz= mefss programadas.
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12 |Considers usted gQue para obtener una ejecucion  eficiente  estén X x x
leamprometides todo 2l personal de ls institucicn.
13 Es irmportants por parte de |2 institucidn, 2l reconocimients an el desemperio kA kA X
lde los trabajadores para cumplir con las metas programadas.
14 La institucion debe promower la rotscion del personsal gue le permita sy X X X
ldesarrollo personal en logro de las metas establecidas.
15 |Considera usted gue es importante contar con un programa de capacitacion k4 k4 X
lacorde con las necesidades de cada ares de trabajo.
16 El buen clima |zboral existents en una institucion contribuye en el compromiso k4 4 x
idel trabajsdor con el cumplimiento de las metas asignadas.
DIMEN SIOM 4: ACTUAR
17 En las instituciones deben efectuarse seguimientos de las tareas asignadas sl kY kA X
personal.
18 La institucion debe tener un mecanismo para recoger las sugerencias, quejas k4 k4 X
ly reciamos de los trabajsdores.
19 La implemantacion de |a tecnologia permitira ejercer un mayor condral en los kA k4 X
[rabajadares pars al cumplimiento de las metas.
20 El establecimiento de medidas de desempeno laboral contribuye & un contro kY k4 X
ciente en la institucion.
Ohzervaciones (precizar zi hay zoficiencia): Fl inztromento ez snficiente para el recojo de datos.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable dezspuéz de corregir [ _] No aplicable [ ]|
Apellidos ¥ nombrez del juez validador. Dr.: Davila Arenaza Victor Demetrio DNI: 08467692
Ezpecialidad del validador: Doctor en Adminiztracion de 24 de junio del 2021

EmMprezas.

‘Pertinencia: El e correspands 2] concepto tedrico formmlado.

"Relevancia: El ftem es apropizde para representar 2] companente
o dimenzidn especifica del constructo

iClaridad: Se entisnds s dificultad slmma ol enmciado del ftem,
a5 cancise, exacto ¥ directo

Firma del Experto Informante.
specialidad

MNota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
plantzados son suficientes para medir ks dimensicn
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion por procesos

N* DIMENSIOMES | items Pertinencia® | Relevancia®| <Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: PLANEAR M AIMM AIMM| D AIM
D A|D AlD A
1 [Tiens conocimianto de la existencia de wn Plan Estratégico en la insfitucidn. ¥ M ¥
2 Considers usted que 25 impartante conocer el Plan Estratégico de |a institucion x x X
para el desarrollo de dicha dependencia.
3 Los superiores jerarquicos deben programar las metas en funcion de los x X X
lobjetivos institucionales y hacer el seguimiento respactivo para el logro de las
metas.
4 Lios supeﬁnrﬁjerérquim deben de difundir & instruir a todo el personal de 4 by ®
lsus dreas |a programacion de las metas para que se sientan comprometidos
joon dicho kogro.
5 Los superiores jerarquicos deben de difundir 2 instnuir a todo el personal de x x X
lsus dreas |a programacion de las metss para gue se sientan comprometidos
jcon dicho logro.
[+ Considers usted importante que los supariores jerémuicos deben de tener la x X X
jcapacidad de manejar y'o solucionar los conflictos a fin de gue no perjudigusen
el logro de las metas.
DIMEN 510N 2: HACER
Fi Considers usted importante que fodo el personal intervenga en 2l diserio ® W I
jorganizacional que se gquiere implementar en lka Institucicn.
il Considers usted que los puestos de trabajo en una insfitucidn deben estal x X X
lalireados a su diseno organizacional.
q Considera usted gue en los puestos de trabajo s= deben de definir las tareas x x X
jju= &l trabsjador debe de cumplir pars el Sptimo desamolle de sus
rEIG‘ﬁ'u'idEIIZﬂEE.
10 |Can5idera ustad importanta gue la institucion comunique & los trabajadores x x X
la vision, mision, objetivos, estructurs de |z crganizacicn.
DIMEN SION 3: VERIFICAR
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11 nsidera usted que en una institucidn es importante contar con perscnal ® e
idéneo para el cumplimiento de lz= metas programadas.
12 |Considers usted que psra obtener una  ejecucion  eficiente  estén A X

lcomprometidos todo el personal de la institucion.

13 Es importante por parte de |2 institucidn, 2l reconocimients an el desemperic k4 W
lde los trabejadores para cumplir con las metas programadas.

14 La institucion debe promower la rotscion del personzl que le permitz sy A kA
ldesarmollo personal en logro de las metas establecidas.

15 |Considera usted gue es importante contar con un programa de capacitzcion e k4
lscorde con las necesidades de cads sres de trabajo.

16 El buan cfima lzboral existents en una institucion contribuye en el compromiso k4 k4
idel trabajador con el cumplimiento de las metas asignadas.

DIMEM SI0OM 4: ACTUAR

17 En las insfituciones deben efectuarse seguimientos de las tareas asignadas s A kA
personal.

18 La institucion debs fener un mecanismo para recoger las sugerencias, quejas e k4
Iy reciamos de los trabejadores.

19 La implemantacion da |z tecnologia permitirs ejercer un mayor condral en los A k4
[rabajadores para &l cumplimients da las metas.

20 El establecimiento de medidas de desempenc laboral contribuye & un contro k4 W

ciente en ks institucicn.

Ohzervacionss (precizar =i hay zoficiencia): El inztromento ez suficiente para el recojo de datos.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aplicable dezpuéz de corvegir [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dr.: Villafuerte Alvarez Carlos Alberto

Ezpecialidad del validador: Educacion

‘Pertimencia: El 1tem correspands 2] concepto tedrico fornmlado.

“Relevancia: El ftem es apropizdo para representar £ companents
o dimenzion expecifica del constmacto

*Claridad: Se eatisnde sin dificultad slsma ol evmciado del frem,
as Conciso, exacto y directo

No aplicable [ ]
DNI: 41920734

24 de junio del 2021

Firma del Experto Informante.

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
plartzados son suficientes para medir la dimensidn

Especialidad
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Anexo 9: Certificado de validacion del instrumento que mide la Calidad de servicio.

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Servicio

N DIMENSIONES / items Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMEMSION 1: FIABILIDAD M DA M M D Al M
Al D Al D A
1 Cuando le bridan una fecha para ser atendido, se respeta. * X A
2 Cuando el usuario presenta un problema, la institucion muestra * X ]
interés por solucionarlo.
3 La insfitucion ofrece un buen senvicio. X x ]
4 La institucion proporciona sus senvicios en &l momento que x x X
prometo hacero.
b La insfitucion realiza un registro libre de ermor. x X
DIMEMSION 2: SENSIBILIDAD
[ La institucion mantiens informado a los usuarios respecto 4 X X
cuando se ejecutaran los senvicios.
T Loz colaboradores de la institucion brindan un servicio rapido. x e
8 Los colaboradores muestran predisposicion para ayudaros. x X
Mormalmente cuando tieme un problema, los colaboradores de la x X
institucion estan ocupados.
DIMEN SION 3: SEGURIDAD
10 | El comportamiento de los empleados le brinda confianza a x X
usted.
11 El usuario se siente seguro en realizar transacciones en la x X
insfitucion.
12 | Los colaboradores, son amables con los clientes. x ]
13 | Los colaboradores estan capacitados para absolver cualguier X ]
duda de los clientes.
DIMENSION 4: EMPATIA
14  |Lainstitucion brinda una atencion personalizada. x kA




15 |La institucion capacita constantemente a sus colaboradores parg X X k4
brindar una buena atencion al cliente.
16 |Lainstitucion debe invertir en mejorar su infraestructura. X X k4
17  |Los empleados deben entender las necesidades especificas de log x X kA
USUANos.
18 |La insfitucion debe tener horaries de atencion convenientes parg X X k4
todos sus usuarios.
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES
19  |Lainstitucion debe tener equipos de aspecto modemo. X X k4
20 |Las instalaciones fisicas de la institucion deben ser atractivas. X X kA
21 Los empleados de 13 institucion deben verse pulcros. x x k4
22  |Les materiales asociados con el servicio deben ser visualmente x X k4
atractivos.

Ohservaciones (precizar =i hay soficiencia): El inztromento es suficiente para el recojo de datos.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aphlicable dezpues de corregir [ ]

Apellidoz ¥ nombres del juez validador, Dr.: Juan GODOY CASQ
Ezpecialidad del validador: Educacion

'Pertinencia: El ftem corraspande 2l concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El ftem es apropisdo para representar sl comnpanents
o dimen=ion especifica del constnacto

“Claridad: Se entisnde sin dificultad zlzuna el enmciado del ftem,

as conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, == dice sufidencia cuando kos items
plartaados son suficientes para medir la dimension

DNI: 43297741

25 de mayo del 2021

No aplicable [ ]
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Servicio

N DIMENSIONES | items Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD M M M M D| A M
Al D Al D A
1 Cuando le bridan una fecha para ser atendido, se respeta. x X X
2 Cuando el usuario presenta un problema, |3 institucion muestra x X X
interés por solucionarlo.
3 La institucion ofrece un buen senvicio. X X X
4 La institucion proporciona sus senvicios en el memento que X X X
prometo hacerlo.
5 La institucion realiza un registro libre de erraor. 4
DIMENSION 2: SENSIBILIDAD
6 La institucion mantiene informado a los usuarios respecto 3 X
cuando se ejecutaran los servicios.
T Los colaboradores de la institucion brindan un servicio rapido. X
g Los colaboradores muestran predisposicion para ayudarlos. X
9 Mormalmente cuando tiene un problema, los colaboradores de la X
institucion estan ocupados.
DIMEN SION 3: SEGURIDAD
10 | El comportamiento de los empleados le brinda confianza a 4
usted.
1 El usuario se siente seguro en realizar fransacciones en la X
institucion.
12 | Los colaboradores, son amables con los clientes. X
13 | Los colaboradores estan capacitados para absolver cualguien X
duda de los clientes.
DIMEMNSION 4: EMPATIA
14  |Lainsfitucion brinda una atencion personalizada. x




15 |La institucion capacita constantemente a sus colaboradores para x x
brindar una buena atencion al cliente.

16  |Lainstitucion debe inveriir en mejorar su infraestructura. X x

17  |Los empleados deben entender las necesidades especificas de log x x
USUAros.

18 |La institucion debe tener horarics de atencion convenientes pard X x

todos sus usuarios.

DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES

19  |Lainstitucion debe tener equipos de aspecio modemo. X x X

20  |Las instalaciones fisicas de |a institucicn deben ser afractivas. X X X

21 [Los empleados de la insfifucion deben verse pulcros. X X X

22  |Los materiales asociados con el servicio deben ser visualmente * X X
atractivos.

Ohzervaciones (precizar zi hay suficiencia): El inztromento ez suficiente para el recojo de datos,

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable despuéz de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidoz ¥ nombres del juez validador. Dr.: Davila Arenaza Victor Demetrio DNI: 08467692

Ezpecialidad del validador: Doctor en Adminiztracion de

EmMprezad.

"Pertimencia: El 1iem comrespande 2l concepto tedrico formmlado.
“Relevancia: El ftem es apropiado para representar &l companents 24 de junio del 2021
o dimen=ian expecifica del consmucto

*Claridad: Se entiende sin dificultad slzuma ol evmciado del tem,
a5 canciso, exacto v directo

Firma da;;cpmu Informante.
; specialidad
Mota: Suficiencia. se dice suficencia cuando los items
plarteados son suficientes para medir ka dimension



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Servicio

N*® DIMENSIONES { items Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMEN SION 1: FIABILIDAD M M M M Dl A M
Al D Al D A
1 Cuando le bridan una fecha para ser atendido, se respefa. x X X
2 Cuando el usuario presenta un problema, |a insfitucion muestra X X X
interés por solucionarlo.
3 La insfitucion ofrece un buen senvicio. x X ]
4 La insfitucion proporciona sus servicios en el momento que x X x
prometo hacerlo.
5 La insfitucion realiza un registro libre de error. X
DIMENSION 2: SENSIBILIDAD
[ La institucion mantiene informado a los usuarios respecto 3 X
cuando se gjecutaran los senvicios.
T Los colaboradores de la institucion brindan un servicio rapido. *
& Los colaboradores muestran predisposicion para ayudarios. X
9 Mormalmente cuando tiene un problema, los colaboradores de la X
institucion estan ocupados.
DIMEN SION 3: SEGURIDAD
10 | El comportamiento de los empleados le brinda confianza a X
usted.
1 El vsuario se siente seguro en realizar fransacciones en la x
institucion.
12 | Los colaboradores, son amables con los clientes. ]
13 | Los colaboradores estan capacitados para absolver cualguied X
duda de los clientes.
DIMENSION 4: EMPATIA
14  [Lainstitucion brinda una atencion personalizada. KA




16  |La insfitucion capacita constantemente a sus colaboradores para x X k4
brindar una buena atencion al cliente.
16  |Lainsfitucion debe inverfir en mejorar su infraestructura. X X kS
17  |Los empleados deben entender las necesidades especificas de log X * k4
LSUAN0S.
18 |La insfitucion debe tener horarios de atencion convenientes para X X kS
tedos sus usuarios.
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES
19 |Lainsfitucion debe tener equipos de aspecto modemao. X X kS
20 |Las instalaciones fisicas de la institucion deben ser afractivas. X X E
21 |Los empleados de la institucion deben verse pulcros. X * k4
22  |Los materiales asociados con el servicio deben ser visualmente X * k4
atractivos.

Observacionss (precizar =i hay soficiencia): El inztromento ez suficiente para el recojo de datos.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellido: ¥ nombres del juez validador. Dr.: Villafuerte Alvarez Carlo: Alberto

Especialidad del validador: Educacion.

*Pertinencia: El 1iem comespands 2l concepto tedrico formlado.
*Relevancia: El ftam ex apropiado para representar 2] companents
o dimmensidn expecifica del constucts

*Claridad: Se entisnds sin dificoltad slzma el enmciado del ftem,
a5 Canciso, exacto v divecto

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
plarteados son sufidientes para medir la dimension.

DNI: 41920734

24 de junio del 2021

Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Anexo 10: Base de datos del instrumento de Gestidn por Procesos.
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Anexo 11: Base de datos del instrumento de Calidad de Servicio.

Calidad de servicio

Seguridad

Elementos tangibles

Empatia

2

4

5

Sensibilidad

1

5

5

4

5

4

4

41 4

1
2

3

3

2

445

5

54|34

1

5

3

3

3

Fiabilidad

2

413
3
4

413

413 |3
413 |4
313]|3

4al4|l4]3|5]3

4

4

4134

413 1| 4

4

4

413

4|34
33

4a|3|alals|ala

4lala

4| 4

3

3

413|414 ]5]|5

4lala

5
3
3
3

3
3
2
3

4ala
4ala

3

4134

4

3
3
3

5
3
3
3

3

3

3
2
3
3
3
2
3
1
3
3
3
3
2
3
3
2
3
3
3
1
2
3
3
3
2
2
1

3
3
1
3
3
3
3
2

PL|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19|P20 | P21 |P22

3

El

E2

E3

E4

ES

E6 | 3
E7

E8

E9

E10| 3

E1l| 2

E12| 3

E13]| 3

El4| 3

E15| 3

E16| 2

E17| 2

E18| 3

E19| 3

E20| 3

E21| 3

E22| 2

E23]| 4

E24| 3

E25| 1

E26| 3

E27| 3

E28| 3

E29| 2

E30| 2

E31]| 4

E32| 3

E33| 3

E34| 2

E35| 2

E36| 1

E37| 3 | 4

E38| 3

E39| 3

E41| 1

E43| 3

E44| 3

E45| 3

E46| 3

E47| 2
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