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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas
del modelo de gestién por procesos para la mejora de la calidad de servicio al
ciudadano en la Municipalidad Distrital de Sapillica, 2021, el enfoque utilizado fue
cuantitativo de tipo descriptivo — propositivo de disefio no experimental. La
poblacion analizada fue de 103 usuarios, empleando como técnica la encuestay el
instrumento el cuestionario, la validacién se dio mediante el juicio de expertos y la
confiabilidad obtenida en la prueba piloto arrojé un alfa de Cronbach de 0,88. El
instrumento revel6 que el 33% calificé como mala la calidad del servicio, el 36%
como regular, el 31% calific6 como buena. Siendo relevante expresar como
principales caracteristicas a mejorar, el tiempo de atencion, el conocimiento del
personal y la rapidez en las contrataciones de bienes y servicios, asimismo para
conocer la variable gestion de procesos se realiz6 el analisis documental y
mediante la lista de chequeo se evidencio que la entidad no con documentos
importantes para su administracion. Finalmente, la propuesta comprendio 2 ejes:
Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado (Ley N° 27658) y Gestion por

procesos, la misma que propugna la mejora de la calidad de servicio en la entidad.
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Abstract

The general objective of this study was to determine the characteristics of the
process management model for the improvement of the quality of service to the
citizen in the District Municipality of Sapillica, 2021, the approach used was
quantitative of a descriptive - purposeful non-experimental design. The analyzed
population was 103 users, using the survey and the questionnaire instrument as the
technique, validation was given through the judgment of experts and the reliability
obtained in the pilot test yielded a Cronbach's alpha of 0.88. The instrument
revealed that 33% rated the quality of the service as poor, 36% as fair, and 31%
rated as good. Being relevant to express as the main characteristics to improve, the
time of attention, the knowledge of the personnel and the speed in the contracting
of goods and services, likewise the documentary review of the management of
processes through the checklist showed that the entity did not have important
documents for your administration. Finally, the proposal comprised 2 axes: State
Management Modernization Framework (Law No. 27658) and Process
Management, the same one that advocates the improvement of the quality of
service in the entity.

Keywords: Management, processes, quality, service
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INTRODUCCION

La calidad de los servicios publicos es vital para conseguir atender las
necesidades de la sociedad, en ese sentido los esfuerzos realizados deberian
procurar que esa meta sea alcanzable; sin embargo, no siempre se consigue
debido que existen diversos factores como podria ser instalaciones inadecuadas,
personal de atencion sin capacitacion y poco empatico con el ciudadano, decisiones
politicas erradas, trabas burocraticas, y otros que impiden a cualquier gestion lograr
generar la atencién de las necesidades de sus usuarios. Definiendo lo dicho en que
tales instituciones publicas sean percibidas incluso poco atractivas desde el punto

de vista del desarrollo profesional (Ventura, 2020).

Lapuente y Van (2020) describe que la nueva gerencia publica en la
busqueda de contar con servicios publicos eficientes y eficaces ha recurrido a
practicas y normas del sector privado, pero aun los resultados no son los
esperados, ya que, el éxito o fracaso depende de la gestion administrativa de la
entidad. Por su parte, Hakem y Ayat (2019) alude que, el principio de calidad de
servicio tiene como objetivo realizar cambios fundamentales en el puablico. Por
tanto, existe una gran conciencia de la importancia de la calidad en la prestacion
de servicios y su impacto en la satisfaccion del ciudadano o cliente. ParSkarpeta,
et al., (2020) r la calidad del servicio interno se refiere a la calidad de los servicios
ofrecidos por empleados dentro de una organizacion y lograr la calidad interna en

las autoridades publicas puede contribuir

Es asi que Arash, Hamidreza & Ardalan (2021) afirma que la calidad de
servicios publicos es tarea pendiente en las instituciones publicas, a pesar de las
capacitaciones realizadas a profesionales, por si sola no es suficiente y no mejora
el acceso de las personas a los servicios especializados en gestion publica. En
Brasil, Klein et al. (2019) indica que el ineficiente uso de los bienes impide lograr
mejores resultados en servicios y obras para la sociedad, los ciudadanos han
exigido mejoras en la calidad de los servicios publicos, lo que conlleva que las
entidades publicas mejoren sus procesos, procedimientos y capaciten a su personal
para generar una mejor relacién con los interesados. Por su parte, en Argentina,
Fernandez (2018) menciona que frente a las exigencias y consultas de las

personas, los colaboradores publicos estan obligados a mantener una capacidad



de poder diferenciar cuales son las perspectivas y percepciones de los usuarios en
relacion a los servicio que brindan las entidades del estado; asimismo menciona
gue existen muy pocas organizaciones que se preocupan por las percepciéon que el
ciudadano requiera, también se hace referencia que , los retrasos y la ineficiencia
en tramites aumentan la insatisfaccion en las autoridades publicas (Smith, 2014)
En la busqueda de la satisfaccion eficiente de las necesidades de los usuarios un
modelo de administracion que permite realizar cambios de una manera significativa
0 que apunta a lograr actualizaciones es el modelo de gestién por procesos dado
que compromete a la parte interna reorganizando las tareas y generando flexibilidad
con la finalidad de responder eficientemente a las necesidades de los usuarios
(Libor & Vaclav, 2021)

La gestion por procesos en estos tiempos conforma un instrumento poderoso
gue permite mejoras en la administracion de las entidades publicas, que
perennemente buscan generar un servicio de calidad generando valor al usuario,
con la finalidad que se busque que las entidades del estado difundan la
simplificacion organizacional con el fin de obtener resultados medibles permitiendo
de esta forma la mejora continua de los procesos que son enfocados a los
ciudadanos y entidades (Ingaldi , 2021). Asimismo, Martinez y Fuentes (2018),
afirman que la gestion por procesos da facilidad a las jerarquias de las entidades
publicas para una mejor toma de iniciativas por lo que facilita acciones que permiten
medir, supervisar y analizar de manera directa el impacto de las decisiones dentro
de sus resultados, y de todos los procedimientos generados, y como este colisiona
en los resultados finales generando valor para el usuario, proporcionando una
respuesta oportuna a las deficiencias que se pudieran presentar. De igual modo,
Martinez (2017) indica que la calidad en la gestion publica, debe entenderse desde
el punto de vista del servicio que se ofrece al ciudadano; y de las normas y
principios que rigen para llevar el propdsito del Estado atendiendo las necesidades
de la sociedad, para ello, se ha obtenido conocimientos del sector privado y publico

y conlleve a generar rentabilidad social.

Por su parte en la Municipalidad distrital de Sapillica que pertenece al
departamento de Piura, se aprecia deficiencias en la calidad del servicio brindado,

realidad que se evidencia en la demora de atencion de tramites como verificacion



y entrega de partidas de nacimiento; agilizacidbn de expedientes técnicos de
contratacion; escasa atencion a las denuncias de los vecinos en casos de fiestas,
y alteracion del orden en las calles; falta de coordinacion y de formalizacion de
tramites internos entre areas; ausencia de informacion y orientacion al ciudadano
ante pedido de apoyo a familias o la comunidad, entre otros; situaciones que
conllevan a una sensacion de descontento y maltrato en las personas que acuden
a la Municipalidad por la pésima calidad de servicio recibida al realizar sus tramites.
Ante esta realidad problematica, la pregunta de investigacién generada fue ¢ Cuéles
son las caracteristicas de la propuesta basada en gestion de procesos que permitira

la mejora de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Sapillica, 20217

Esta investigacion se justifica de manera tedrica porque se utilizara las
teorias mas relevantes correspondientes a la variable bajo estudio de la presente
investigacion el cual est4 basado en la teoria de Javier Bravo; asimismo, en lo que
respecta a la justificacion metodoldgica porque se disefiara un instrumento que
permitira recoger la informacion actualizada mediante el uso de instrumentos
validados por el juicio de expertos; y social porque mediante los resultados se
obtendra un diagnéstico para plantear las recomendaciones correspondientes y
posteriormente plantear alternativas de solucion en dicha entidad publica que

permita mejorar la calidad de servicio.

De modo tal que el objetivo general sera Determinar las caracteristicas del
modelo de gestion de procesos para la mejora de la calidad de servicio al ciudadano
en la Municipalidad Distrital de Sapillica, 2021. Y los objetivos especificos son:
Diagnosticar la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Sapillica, 2021;
disefiar propuesta de gestion de procesos para mejorar la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Sapillica, 2021; y validar la propuesta de gestién de
procesos para mejorar la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Sapillica, 2021. Siendo la hipoétesis a plantear: La implementacién del modelo de
gestion por procesos mejorara la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Sapillica, 2021.



I. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Ramos et al. (2020) realizé una investigacion sobre la
calidad de servicio de una entidad que se dedica a la expendeduria de alimentacion,
para ello tuvo que hacer uso de método descriptivos, siendo la encuesta una de sus
principales herramientas de investigacion. Asi, a través de los resultados se puede
observar que, esta entidad solo ofrece un servicio de nivel medio con un porcentaje
de 37%, lo que se traduce como un necesario cambio de estrategias para lograr
una optimizacién en los equipos, colaboradores y la atencién. Los autores llegan a
la conclusion que si bien para el usuario ellos ofrecen un buen servicio, se ven en
la obligacion de seguir mejorando con la finalidad de poder lograr un resultado

eficiente generandio valor y expectivas positivas a los usuarios.

Hu, et al. (2020) describe acerca los resultados encontrados del valor
percibido por los ciudadanos en el servicio LoT, Los resultados también determinan
gue el valor percibido actia como un mediador significativo en la intencion de uso
del servicio de lIoT, mientras que la confianza publica y la afinidad con la sociedad
digital funcionan como un moderador en la intencion de los ciudadanos de utilizar
los servicios publicos. El modelo ha explicado una variacion del 56,7% en la
confianza publica, el 51,2% en la afinidad con la sociedad digital, el 59,7% en el
valor percibido y el 61,2% en la intencion de utilizar la orquestacion de servicios de
loT. Los ciudadanos deben ser conscientes de los beneficios potenciales de utilizar
la orguestacion de servicios de loT, que ayuda a implementar un gobierno
inteligente. Para concluir, los resultados de este trabajo empirico destacan la
importante influencia positiva en la intencion de uso de los ciudadanos. La
implementacién exitosa de 10T en el sector publico es innovadora, esté orientada al
usuario y esté bien fundada, lo que contribuye al beneficio social y la creacién de

valor publico.

Mwihaki, Abayo, y Muhoho (2021) indican que, se ha demostrado que la
gestion de proveedores es un aspecto importante y critico para el éxito sostenible
de cualquier organizacion y los investigadores mas recientes también lo han
considerado como proporcionar una vision compartida que enfoca a todos en una
organizacion en el producto, la produccion y mejoras de calidad que son requeridas

tanto por el mercado como por la necesidad de que las empresas sobrevivir. El



estudio concluyd que capacidad organizativa tenia una funcién / departamento de
adquisiciones distinto en su lugar y que es estructura apoya la implementacion de

adquisiciones estratégicas contribuido a la organizacion actuacion.

DuSan (2019) El articulo se centra en como la gestion de procesos centrales,
gue engloba las actividades de planificacion, organizacién, liderazgo y control,
influye en el desempefio de una empresa Disefiamos un modelo de las relaciones
entre factores seleccionados, desarrollamos hipétesis y en la parte empirica,
verificamos su validez. Las actividades de gestion del proceso central (planificacion,
organizacion, liderazgo, control) se abordaron desde un punto de vista de intereses
e instrumental. La investigacion confirmd que algunos aspectos de interés de la
gestion de procesos centrales (planificacion, organizacion y liderazgo) y algunos
aspectos instrumentales de la gestion de procesos centrales (control) influyen en el

desemperio de la empresa mas que otros.

Averyanov (2019) sefala que la gestion de procesos innovadores de la
empresa es un area de gestion innovadora que aun no esta suficientemente
investigada y aplicada en la practica. Los gerentes de las empresas a menudo
desconocen los métodos y herramientas de disefio modernos para crear procesos
innovadores, asi como la posibilidad de su uso efectivo para la gestion y la toma de
decisiones. Para el autor, su estudio tiene como objetivo analizar la gestion de
procesos de innovacion en la que se ve envuelta la empresa. Para resolver el
problema, se hizo necesario la emplear una serie de métodos como: analisis-
estadistico, analisis de procesos, andlisis de contenido, entre otros, asi como

métodos que corresponden a la propia investigacion empirica. y otros.

Asimismo Monsivais (2019) en su estudio segun los resultados se logro
percibir que se tiene un eficiente servicio de calidad porque influye de manera
positiva en la confianza que depositan los usuarios en la entidad publica. Es asi
gue se llega a discernir que el alto horizonte de confianza se otorga a
organizaciones que desarrollan un servicio de calidad a los usuarios, asimismo, es
recomendable que los gobiernos locales mejoren su desempefio y atienden los
llamados servicios basicos para la sociedad, lo que les permite generar confianza

y apoyo a la ciudadania.



Viriyasitavat, Sapsomboon y Bi (2018) sefialan que, la gestion de procesos
comerciales (BPM) tiene como objetivo optimizar los procesos comerciales para
lograr un mejor rendimiento del sistema, como mayores ganancias, una respuesta
mas rapida y mejores servicios. Los sistemas BPM en la Industria 4.0 son
necesarios para digitalizar y automatizar los flujos de trabajo de los procesos
comerciales y respaldar las interoperaciones transparentes de los proveedores de
servicios. El cuello de botella critico para avanzar en los sistemas BPM es la
evaluacion, verificacion y transformacion de la confiabilidad y los activos
digitalizados. La mayoria de los sistemas BPM dependen en gran medida de
expertos en el dominio o de terceros para tratar la confiabilidad. En este documento,
se investiga una solucion BPM automatizada para seleccionar y componer servicios
en un entorno empresarial abierto, se explora y propone la tecnologia Blockchain
(BCT) para transferir y verificar la confianza de empresas y socios.

Agung, Wuri , y Kasfu (2020) refieren que su estudio tiene como base
proponer un método de estandarizacion de la gestion de proceso para un negocio,
el mismo que sera desarrollado atendiendo al problema de las condiciones actuales
del proceso. El método de este estudio se refiere a la descomposicion del marco
eTOM (mapa operativo mejorado de telecomunicaciones). El resultado del estudio
proporciona una simulacion para detallar la funcion empresarial basada en eTOM
como base para establecer la Gestion de Procesos de Negocio que se adecue a la
condicion de la empresa. En este caso de estudio, se desarrollan los BPM
estandarizados de cumplimiento y aseguramiento en Operation Support System
para resolver los dos problemas principales, como el mayor tiempo de salida al
mercado en la configuracion de servicios y las funciones de redundancia entre

modulos.

Del mismo modo, Budy (2019) refiere que el estado de Indonesia se orienta
a la innovacién del sector publico, tomando en referencia que lo complejo que
confrontan la sociedad para el acceso asimismo, para las empresas de servicios
publicos, la mejora de procesos es del 54%, la preocupacion por los temas sociales
es del 33% y la mejora de la eficiencia del servicio es del 33%, lograda en los

sectores de gobierno, desarrollo econémico, educacién y seguridad.



Asimismo, Vite, Romero, y Vargas (2018) finalizan que deben definir politicas
de atencion, con la finalidad que logren el cumplimiento de los procesos segun el
tiempo promedio establecido y acciones que se permita la retroalimentacién del
cumplimiento de las normas, tomando en cuenta instituciones del sector publico es

una brecha ahora y mediante técnicas de gestion.

Sin embargo, Lopez (2020) expresa que las revisiones de la gestion de la
ciudad han dado resultados de 58 buena, el 25% admite que es mala. Por su parte,
la calidad del servicio publico arroj6 que el 56% califica de bueno y el 34% de mala.
El gobierno local de Leoncio Prado establece modelos y estrategias de gobierno
local para lograr el desarrollo en la regidbn a través de la gobernabilidad
democratica, proyectos influyentes y, en ultima instancia, servicios basicos para el

crecimiento y el bienestar de la poblacion.

A nivel local Por su parte, Oliva (2020) refiere que los resultados de la
encuesta indican que 55,3% indican que la calidad de la atencién de la organizacion
es media. Ademas, el andlisis de los manuales tedricos y el abordaje de las
variables de la encuesta para sustentar la implementacién de la encuesta y el
disefio del modelo propuesto, se realiza en tres etapas: diagnostico, construccion,
visualizacion. Y finalmente gestion del proceso. Apreciado por los expertos de la

industria por sugerir modelos.

De acuerdo a la agenda 2030 sobre el desarrollo sostenible esta
investigacion esta relacionada con el objetivo nimero 16 de desarrollo el cual es
promover sociedades pacificas e inclusivas para el desarrollo sostenible, facilita
crear un sistema eficaz, responsable e inclusivo en todos los niveles para un acceso

de calidad de servicio para el cliente (ONU, 2015)

Las teorias respecto a la variable calidad de servicio esta es considerada
como un factor dificil para el éxito de la entidad coordinadora es la calidad del
servicio, porque esta la determina el consumidor. Por su parte, Lopez (2016) sefald
gue las organizaciones logran niveles de alta calidad siempre que comprendan los
conceptos de calidad y servicio. Carrasco (2018) determina la implementacion de
la calidad del servicio en el momento del pago, que basicamente actla como
vinculo entre consumidores y vendedores, y necesita ser ensamblado en fabrica

para entregar el bien comprado al comprador sin defectos, como A diferencia de



los productos fisicos, los clientes suelen ir al lugar de compra para fabricarlos con
el fin de prestar atencion a lo que estan haciendo y hacer que se vean bien. Segun
Escudero (2015) sefal6 que la calidad del servicio se basa en la percepcién de los
consumidores sobre el vinculo entre cumplimiento y expectativas, a partir de un
conjunto de factores ambientales. Por lo que Cortés (2017) en el concepto, la
calidad del servicio se basa en la cercania que existe entre los proveedores de
bienes y lo que los consumidores esperan de ellos. Para Alcaide (2015) menciona
gue la calidad del servicio se basa en la satisfaccion del usuario logrando de esta
manera generar valor y una adecuada experiencia en el servicio que se ofrece

como entidad.

Parasuman, Zeithaml y Berry (1992) manifiestan que la calidad de servicio
parte de la accion de complacer los requerimientos y perspectivas de los clientes,
puesto que, es uno de los factores subjetivos, ya que, mediante los enfoques, los
usuarios logran calificar el nivel del buen servicio. La calidad del servicio concierne
a todos los departamentos de la empresa. Como este factor proviene del
departamento, el responsable de la organizacién es el responsable de liderar la
empresa desde una perspectiva diferente. Para ello, debemos utilizar estrategias
clave para brindar un servicio de calidad, fundamental para el desarrollo econémico

de una empresa.

Los Centros de Atencién al Ciudadano son oficinas gubernamentales donde
se ubican diferentes autoridades y donde se ofrecen varios servicios publicos en la
misma ubicacion fisica. El objetivo de implementar tales Ventanillas Unicas para los
servicios publicos es resolver problemas con una burocracia gubernamental que

funciona mal para la prestacion de servicios de primera linea (Fredriksson, 2020)

De acuerdo a Rilo (2018) menciona que el modelo de Servqual para medir
la calidad del servicio, afirm6 que su propésito es gestionar, medir y evaluar la
calidad de los servicios que brinda una entidad. El objetivo principal del modelo es
optimizar la calidad del servicio prestado” (p. 60). ¢Qué mide Servqual? Este
modelo es aplicado en un enfoque septentrional, asi como el norteamericano, el
cual logra distinguir el nivel de calidad como una de las perspectivas de los usuarios
y el segundo como aquellas brechas que parten entre las percepciones y enfoque

de los clientes. Este modelo fue creado en un principio para que se trate de calcular



el desvio que existe entre las perspectivas de los clientes al haciéndose uso de un
especifico servicio, habitualmente del rubro terciario y lo que recibe como de lo que
percibe. Las perspectivas de los clientes se encuentras conformadas también por
sus requerimientos personales, por posibles vivencias del pasado, la cual ha podido
obtenerse mediante publicidades y por lo que le han contado, la conocida boca a

boca (Feigenbaum, 2015)

Servqual calcula: una apreciaciéon general de la calidad de la empresa, y la
contrasta con los patrones validos para el pais. Los consumidores lo que suelen
desear de dichos establecimientos son los beneficios excelentes. Aquello que los
clientes suelen encontrar en los establecimientos siendo estos los beneficios
caracteristicos. Logra medir también las brechas de insatisfaccion concretas.
Organiza defectos de la calidad partiendo del mas urgente y grave hasta aquel que
se considera menos grave. Siendo quizas uno de los métodos de calculo mas
utilizado, puesto que, otros de los métodos de analisis suelen ser reformados sobre
el procedimiento Servqual (Feigenbaum, 2015). Asimismo, mencionamos los
beneficios de Servqual, esta es considerada como una de las herramientas que
recomienda que las diferencias entre las perspectivas globales de los individuos y
Sus expectativas con relacion a la asistencia prestada, pudiendo componer un
célculo de la calidad de servicio. Conocido como "Modelo de Discrepancias”
sugiriendo que la diferencia entre las perspectivas globales de los usuarios y las
percepciones sobre el servicio de un provisor en concreto pudiendo constituirse un
calculo del nivel de la calidad de servicio. Dicho modelo se encuentra basado en un
instrumento conocido como cuestionario compuesto por interrogantes estandares
gue son utiles como guia para cualquier tipo de provisor de los servicios y que trata
de lograr la calidad completa de los respectivos servicios a través del andlisis de
las consecuencias. De los resultados de este cuestionario aplicado logra obtenerse
un indice de calidad de servicio y en funcién al propio puede determinarse lo lejos
0 cerca en que los usuarios se hallan en funcion a la satisfaccion de los servicios
recibidos. Tal método se considera como una herramienta excelente para que las
empresas logren revisar las percepciones de los usuarios con relacién a la

asistencia que se brindan (Feigenbaum, 2015)



Dentro de sus extinciones de la calidad de servicio, Parasuman, Zeitham| &
Berry (1992) la calidad del servicio indica que incluye cinco aspectos que se
pueden utilizar para evaluar la experiencia del cliente que recibe un buen servicio
(pagina 70). Los detalles de cada dimensién y las métricas asociadas se muestran
a continuacion: Elementos tangibles: este nivel hace alusion a los componentes
gue se pueden manejar dentro de un local o una entidad, como aquellos
componentes que son utilizados para el desarrollo de algunas tareas, por ejemplo:
la tecnologia, el espacio en donde se desarrollara la actividad, el personal entre
otros que intervienen. Empatia: Indican que es la intencion que debe lograr tener
el personal para poder crear un vinculo con el usuario o el mismo compariero de
trabajo, lo cual va a ayudar a identificar con mas facilidad las carencias que tiene el
usuario, como por ejemplo la cordialidad con la que espera ser atendido, el horario
flexible entre otros. Como es usual en la mayoria de usuarios muchos tienen dudas
0 no estan del todo convencidos de que es lo que realmente necesitan y dudan al
adquirir un bien o servicio; es ahi donde el colaborador interviene explicandole los
beneficios, caracteristicas del bien o servicio que cumpla con las necesidades del
usuario. Fiabilidad: Es un valor agregado a la calidad con la que se ofrece un bien
0 servicio, y se refiere a la disposicion con la que los colaboradores de la entidad
tienen para dar solucion a los posibles problemas que se les presenta a usuarios
en el momento exacto y de forma segura. La satisfaccion del usuario obedece a
diversos elementos y la salida a sus inconvenientes es una sefal clave que toda
empresa debe poseer para tener a los usuarios satisfechos y fieles. Capacidad de
respuesta: Tiene relacion con el corto tiempo en la que se ofrece un servicio, de
modo que los colaboradores de una empresa ofrecen un servicio o un bien al
usuario en el menor tiempo posible, pues a todo usuario lo que menos le gusta es
esperar mucho tiempo, asi mismo manifiesta que tener la disponibilidad para
atender a los usuarios es clave para lograr la fidelidad y la satisfaccion. En tiempos
actuales el usuario es mas riguroso y por ende necesita que se le atienda a la
brevedad, con ello lo que se logra es que dicho usuario tenga una experiencia
inigualable se vaya satisfecho porque su necesidad ha sido cubierta por los bienes
0 servicios que dicha entidad brinda logrando crear un vinculo de fidelidad.
Seguridad: Se define como la confianza que tienen los colaboradores con la

atencion que se les brinda a los usuarios sobre los bienes o servicios que la
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empresa ofrece. De esta manera hace que los usuarios estén mas confiados al
momento de adquirir un bien o servicio. Hoy en dia al usuario se le hace dificil poder
comprar un bien o servicio mas aun si es la primera vez que lo va a obtener, es ahi
donde los colaboradores de la empresa deben transmitir la seguridad y confianza
en el usuario de forma adecuada para que se sienta convincente y animado de lo

gue esta apunto de comprar.

En cuanto a la calidad de servicio percibida por el cliente, Feigenbaum (2015)
hace referencia a: “aquella valoracion ofrecida por los clientes, quienes califican al
servicio como excelente, puesto que, su perspectiva es mayor” (p.17). Los usuarios
poseen muchos mas problemas para analizar el nivel de calidad de servicios que
la de los productos, puesto que la primera involucra andlisis no Unicamente de
resultados conseguidos mas bien de los procesos de prestacion de servicio.
Asimismo, las perspectivas de la calidad proceden de la contrastacion de los
enfoques de los clientes con el efecto actual que recibe de los servicios.
Parasuman, Zeithaml y Berry (1992) por lo aquello expuesto anteriormente, es
posible precisar que la calidad del servicio es aquel balance entre lo que los
compradores desean obtener y lo conseguido posteriormente a la adquisicion de
los servicios o los bienes. También se menciona la importancia de la calidad de
servicio, esta se considera de gran relevancia en toda la empresa, ya que, el cliente
es de gran significancia, puesto que, son ellos los que demandan los servicios y
productos brindados por la entidad, apoyando a conseguirse las ventajas
competitivas, utilidades, que dirijan a los elevados grados de la satisfaccion en aras
de conseguir el respectivo posicionamiento en los mercados, atrayendo y
conservando consumidores y demas publico, con el proposito de mantener la
sostenibilidad de la entidad (Evans, 2015)

En cuanto a la variable gestién de procesos la Presidencia del Consejo de
Ministros (2018) define a la gestién de procesos como una verdadera maniobra de
cometido, ya que repotencia el talento para alcanzar los frutos tratando de superar
los obstaculos de un sistema organizacional de clase funcional. Debe estar
vinculado con los fines de la institucion y orientados a ayudar al habitante. Lo que
identifica, sistematiza y mejora los procesos serdn necesarios para potenciar la

capacidad de gestionar, perfeccionar el uso de todo el recurso publico para poder
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alcanzar resultados y fortalecer el papel del estado y de los organismos que lo
componen (p.2), asimismo Diaz (2017) El enfoque basado en procesos , es mejorar
el uso de la eficiencia y eficacia en los labores que realizan las empresas para poder
alcanzar las metas fijadas en su plan estratégico; asimismo es un sistema
significativo para dirigir y constituir la forma en la que las acciones de sus labores
creen un valor agregado para el consumidor o beneficiario. Ademas, el enfoque
orientado en los procesos potencia la modificacion de un modelo de funcion de
clase vertical a una de clase horizontal, partiendo las vallas que existen entre las
unidades funcionales para poder alcanzar al logro de los objetivos trazados en las
empresas. De igual modo, Contreras et al. (2017), Determina a la gestion de
procesos como la forma de tramitar la entidad a través de fases para buscar la
calidad, sumando beneficio a los procedimientos que van orientados a una meta y
encaminados a los resultados en cuestion a las falencias de los consumidores , sin
embargo, Efrain (2015), manifiesta a la gestiéon de procesos como un instrumento
gue constituye pautas para organizar las tareas que se van a desarrollar de forma
interna y externa de una entidad, promoviendo la renovacioén desde una perspectiva
proactiva, integrada y de meditacion universal, asimismo ofrece las herramientas
para poner en marcha los proyectos que ayuden de manera eficaz y eficientemente
los procedimientos que lo integran, como también la direccion a la hora de tomar
una decision. También La Norma ISO 9001:2015 (2017), La norma ISO 9001:2015
(2017), fija el origen de gestion del enfoque orientado en procedimientos, cuyo fin
se concentra en los resultados, teniendo en cuenta que estos resultados logran ser

aun mas eficientes si los actos y el recurso se aplican como una técnica

Respecto a las teorias consideradas en esta investigacion se consideré a la
gestién de procesos, definido por Bravo (2013) manifiesta a la gestion de procesos
como una materia de gestion que impulsa a la orientacién de la organizaciéon a
poder reconocer, personalizar, trazar, concretar, vigilar, renovar, y hacer mas
provechoso los procedimientos de las entidades para alcanzar la seguridad de los
usuarios. La tactica de la empresa ayuda con las descripciones precisas en un
entorno de grandes participaciones de todos sus miembros, donde los expertos en
procesos son facilitadores. (p. 31). Por su parte, Mallar (2010), sefiala que, para
gue una gestion de procesos vaya de la mano con una gestion eficiente, se debe

hacer uso de una metodologia que incorpore herramientas de la propia gestion, las
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mismas gue son esenciales para poder alcanzar el éxito empresarial. Ello en razén
a que, los sistemas de gestion tradicional no le dan mayor relevancia a los procesos
gue ocurren a nivel interno de las organizaciones, enfocandose que las funciones,
pero no en las tareas de las instituciones. Asimismo, para, Willaert, et al. (2007), y
Ershadi et al. (2020), manifiestan que desde el plano de la holistica la gestion de
procesos cuenta con limitaciones en cuanto a acciones, se trata lo que ha

garantizado el cumplimiento de los objetivos corporativos.

En cuanto a la importancia de la gestion por procesos, el Presidente del
Consejo de Ministros (2018) afirm6é que la mejora de los 6rganos de gestion
responde a las necesidades de la ciudadania, las personas, los colectivos, o el
publico en general. En otros lugares, establece una base a largo plazo para la
integracion, en un entorno donde el control de procesos es un elemento central de

un sistema de calidad, cataliza la demanda de las personas.

De igual forma, segun el presidente del Consejo de Ministros (2018),
menciond que la gestion de procesos se desarrolla en tres fases, por ejemplo:
Identificacion de procesos significa identificarlos dentro de la entidad y determinar
los elementos de esta fase consta de 5 pasos: Identificacibn de producto,
identificacidbn de procesos, caracterizacion de procesos, determinacion de la
secuencia e interaccion del proceso y aprobacion y distribucion de los documentos
generados. En cuanto al seguimiento, medicién y andlisis de procesos, Beltran et
al. (2009), indicando que es una accion del proceso de medicion y andlisis, por lo
tanto, nos permitird conocer el resultado que estamos logrando, lo cual es
fundamental para realizar esta tarea para verificar si se esta logrando el logro
esperado. dos pasos: proceso de seguimiento y medicién y proceso de andlisis.
Ademas, para mejorar el proceso, Medina et al. (2018) afirma que es muy
importante porque ayuda a implementar los uUltimos sistemas y tendencias de
gestion junto con la gestion de procesos, ademas de ser eficiente. Esta fase consta
de cuatro fases: seleccion de problemas de proceso, analisis de causa y efecto, de

planeacion de mejoras.

Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado (Ley N° 27658), recalca
gue el proceso de modernizacién de la gestion estatal marcha en direccion a la

obtencion de una mayor eficiencia de los recursos publicos en los procesos que
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son llevados a cabo por el aparato estatal, ello con el fin de lograr un mayor nivel
de eficiencia en la calidad de los servicios que son puestos a disposicion de la
ciudadania. De este modo, la accion del Estado, tomando en cuenta los
administrados, debe verse reflejada en politicas publicas que permitan no solo
controlar, inspeccionar o dirigir las propias entidades, sino también que permitan
prestar servicios de calidad, siendo necesario dejar obsoleta la clasica gestion

funcional y optar por una gestion mas moderna (Guzméan, 2020)
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II. METODOLOGIA

3.1. Tipoydisefio de investigacion

Los estudios se realizan de forma descriptiva y utilizan un enfoque
cuantitativo tomando en cuenta la definicion de Hernandez & Mendoza (2018)
guienes admiten que una investigacion descriptiva busca dar a conocer las
caracteristicas, propiedades, funciones, situaciones que se presenta y se asume
de una determinada variable en un contexto que se investiga. Y, es una
investigacion propositiva (Tamayo y Tamayo, 2004) porque se va a elaborar una
propuesta para la solucién a un problema, mediante el diagndstico de la situaciéon

actual, en el presente caso de investigacion.

El plan de investigacién no es experimental, ya que no se aplican cambios o
a la entidad bajo investigacion, solo la informacion recopilada en un momento
determinado (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), asimismo es transversal
porque el recojo de los datos fue en Unico momento y su fin fue la descripcion de

las variables a estudiar (Valderrama, 2016)

Del mismo modo esta investigacion se consider6 el disefio, descriptivo simple
gue permitié analizar la variable problema, y mediante el disefio de gestién de
procesos permiti6 generar una propuesta de alternativa de solucion a la

problematica existente (Hernandez & Mendoza , 2018)

Doénde:

R :Realidad
Dx : Diagnéstico
P : Propuesta
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3.2. Variables y Operacionalizacién

Variable 1: Gestion por procesos

Bravo (2013) sefala que hablar de la gestion de procesos es referirse a un
area de control en donde los gerentes de negocios pueden crear una serie de
estrategias vinculadas a los procesos de la organizacion para obtener la confianza
de los usuarios. La participacion de todos los miembros de la entidad, sobre todo
del moderador, se convierte en pieza clave para logar los efectos deseados. (p. 31)

Variable 2: Calidad de servicio

Parasuman, Zeithaml y Berry (1992) manifiestan que la calidad de servicio
parte de la accion de complacer los requerimientos y perspectivas de los clientes,
puesto que, es uno de los factores subjetivos, ya que, mediante los enfoques, los

usuarios logran calificar el nivel de la calidad del servicio y/o producto.
3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

La unidad de andlisis sera un usuario que asiste a realizar tramites en el area
de Sub Gerencia de Desarrollo Social y Comunal de la Municipalidad Distrital de
Sapillica; siendo la poblacion definida por (Hernandez & Mendoza , 2018) como
aguel contexto universo finito o infinito en el que se realiza una investigacion, un

aproximado de 500 los que son atendidos por mes por la mencionad Sub gerencia.

Términos de inclusion: Se incluye a las personas que pertenecen al distrito

de Sapillica y que tengan una edad entre 18 a 65 afios de edad.

Términos de exclusion: En esta investigacion se excluiran a las personas
mayores de 65 afios como también a las personas que tengan su direccion de otro

lugar segun DNI.

Habiéndose determinado un tamafio de la muestra de este estudio esté detallada
probabilisticamente para el caso de poblacion e incluye usuarios en 500 ciudades.
En la encuesta actual, se consideré una muestra probabilistica simple. Hernandez
et al., (2014) refiere que es una muestra en la que es probable que la poblacion
participe en el estudio como representativa. El resultado de la muestra posterior al

célculo realizado fue de participantes. n=103 (Anexo 03)
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Como técnica se utilizard la encuesta la cual es una herramienta para
recuperar datos relacionados con cualquier investigacion, que le permite estudiar y
conocer los datos a través de preguntas formuladas directa o indirectamente en
cada caso especifico (Carrasco, 2016), asimismo se utilizara el analisis documental
ya gue para esta investigacion también es importante realizar el analisis de datos,
para conocer cual es la situacion de la entidad, dicha técnica se basa en recoger
informacion mediante el uso de documentos, fisicos o electrénicos que se afianzan

de acuerdo al propdsito del investigador (Bernal, 2016).

Los instrumentos son; los cuestionarios, conocidos como herramientas o
instrumentos de las ciencias sociales, son mas practicos y personales cuando hay
una gran cantidad de temas. (Carrasco, 2016). Y la ficha de recoleccion que es un
documento que sirve para recolectar la informacion del analisis documental que se
realizara en la Sub Gerencia de Desarrollo Social y Comunal de la Municipalidad
Distrital de Sapillica. Se cred el cuestionario (Anexo 2) el mismo que ha sido
validado por la opinién profesionales de tres expertos en la materia relacionada con
gestidon de procesos. En este sentido, el analisis de confiabilidad ha sido obtenido
mediante la aplicacion del coeficiente de Alpha de Cronbach, el mismo que dio por

resultado la cifra de 0.88, lo que se traduce en la confiabilidad del instrumento.
3.5. Procedimientos

Como parte inicial del procedimiento se solicitd los permisos necesarios a
la entidad publica en el cual se enviara un documento a la entidad correspondiente
en estudio, con la finalidad que den la autorizacion para la investigacion y aplicacion
del instrumento de acuerdo a las variables. Una vez que se ha tenido la autorizacién
se informara sobre la culminacion del estudio, no obstante, aquella informacién
recolectada de un modo excepcional, puesto que, se ha tenido un estado no
esperado, donde se considerd necesario el empleo de un instrumento de forma

online.
3.6. Meétodo de andlisis de datos

El procedimiento de andlisis de datos para el presente estudio fue el

siguiente: Se inicio con el analisis documental mediante la lista de chequeo el cual
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nos permitié conocer los tipos de documentos con los que no cuenta la entidad,
luego se generd una encuesta a los usuarios para evaluar la variable calidad de
servicio, seguidamente se generd una base de datos en base al software SPSS
25, luego de lo cual se establecid las escalas valorativas y con ello se
establecieron los niveles y se generaron las tablas por cada dimension y variable
en total; las tablas contuvieron frecuencia y porcentaje al igual que las figuras para

poder analizar los niveles de la variable calidad de servicio.
3.7. Aspectos éticos

Entre los criterios éticos se tendra en cuenta los siguientes, definidos por
Nordefia, Alcaraz, & Robolledo (2012):

Consentimiento informado: en esta investigacion se les comunicara a los
usuarios que se han considerado como unidades de estudio, se les explicara de
manera detallada de las caracteristicas y la finalidad del estudio, y su participacion

es voluntaria.

Confidencialidad: los datos que se recolectaran seran solo para esta
investigacion, asimismo, seran conservados y administrados de manera eficiente

para velar por la confidencialidad de dicha informacién.

Manejo de riesgos: con respecto a este rigor se debe tener en cuenta que la
informacion es necesariamente en beneficio de la entidad, pero sin alterar de

manera malintencionada con otros fines.
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V. RESULTADOS

Tabla 1
Variable calidad de servicio

Usuarios %
Mala 34 33%
Regular 37 36%
Bueno 32 31%
Total 103 100%

Segun el andlisis presentado en la tabla respecto a la variable calidad de
servicio, se evidencio que de 103 usuarios el 33% calific6 como mala porque
considera que el servicio que se ofrece en la entidad no es la esperada, el 36%
como regular debido a que en ocasiones se le hace esperar mucho ante un tramite
gue realiza, sin embargo, el 31% calificO como buena, porque se considera que el

servicio que ofrecen si cumple con sus expectativas.

Tabla 2

Andlisis de la dimension elementos tangibles

Dimension elementos tangibles

Usuarios %
Mala 37 36%
Regular 35 34%
Bueno 31 30%
Total 103 100

Analizando las respuestas obtenidas por los usuarios segun su percepcion
respecto a las dimensiones de la variable calidad de servicio, (Tabla 02) se
observo que en la dimension elementos tangibles, el 36% (37) de los usuarios
percibié una calidad de servicio mala, en tanto que el 34% (35) lo consideré como

regular, y finalmente el 30% (31) lo considero buena.
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Tabla 3

Andlisis de la dimension empatia

Dimension empatia

Usuarios %
Mala 34 33%
Regular 38 37%
Bueno 31 30%
Total 103 100

En la dimension empatia, el 33% (34) lo sefald en un nivel malo, mientras
el 37% (38) lo percibié como regular, porque considera que el personal no asume
un papel de empatia frente a cualquier tipo de tramite y el 30% (31) lo considera
como buena porque siente que en algin momento la atencion que percibié de

alguna u otra forma cumplioé su expectativa.

Tabla 4

Analisis de la dimension fiabilidad

Dimensién fiabilidad

Usuarios %
Mala 36 35%
Regular 38 37%
Bueno 29 28%
Total 103 100

Seguidamente en la dimensién fiabilidad el 35% (36) percibié esta como
mala y el 37% (38) como regular porque considera que el personal que lo atiende
no le genera confianza para hacer que sus trdmites sean mucho mas rapidos, sin
embargo, el 28% (29) lo considera como buena porque de alguna u otra forma sus

tramites a sido tomados en cuenta para una respuesta rapita en la atencion.
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Tabla b

Andlisis de la dimension capacidad de respuesta

Dimension capacidad de respuesta

Usuarios %
Mala 53 51%
Regular 23 22%
Bueno 27 26%
Total 103 100

También en la dimension capacidad de respuesta el 51% (53) lo considera
como mala, el 22% (23) como regular porque considera que el personal no le
fomenta una buena comunicacion para informar sobre su tramite y cuando es el
proceso a seguir, sin embargo, un 26% (27) lo considera como buena porque

cuando ha asistido a solicitar informacion se le explico y ayudo a generar su tramite.

Tabla 6

Andlisis de la dimension seguridad

Dimension seguridad

Usuarios %
Mala 41 40%
Regular 35 34%
Bueno 27 26%
Total 103 100

Finalmente, en la dimensién seguridad, el 40% (41) de los usuarios la
percibié en un nivel malo y el 34% (35) en un nivel regular debido a que siente
desconfianza porque considera que sus traites no le tomen la importancia que
merece, sin embargo, el 26% (27) lo considera como buena porque confia en la

calidad del servicio que le ofrece los colaboradores de la entidad.
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Analisis documental

Se utilizé una lista de chequeo para poder recopilar informacion respecto de
los documentos de gestion que posee la Municipalidad Distrital de Sapillica y de
esta manera tener un mejor panorama interno y asi lograr un mejor desarrollo de la
investigacién, cabe mencionar que como entidad publica debe estar encomendada

bajo ciertas normas que conlleve a una buena gestion.

Documento de gestion Sl NO
Misién X
Vision X
Obijetivos estratégicos X
Control interno X
Manual de Procedimientos Administrativos (MAPRO) X
El Reglamento Interno de Trabajo (RIT). X
El Organigrama X
Reglamento de Organizaciéon y Funciones (ROF) X
El Cuadro de Asignacion de Personal (CAP) X
Manual de Organizacion y Funciones (MOF) X
Presupuesto Analitico (PAC) X
El Presupuesto Analitico de Personal (PAP) X
Reglamento de Aplicacion de Sanciones (RAS) X
El Presupuesto Nominativo de Personal (PNP) X
Plan de Desarrollo Local Concertado (PDLC) X
El Plan Estratégico Institucional (PEI) X
El Plan Operativo Institucional (POI) X
EL Reglamento de Control, Asistencia, Puntualidad y X

Permanencia de Personal (RAPP)
Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) X

Segun el analisis realizado en la MUNICIPALIDAD DISTRITAL de Sapillica
se encontré que en dicha entidad no se encuentra con diferentes documentos de

gestion como es El Reglamento Interno de Trabajo (RIT): El Cuadro de Asignacion
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de Personal (CAP), Manual de Organizacion y Funciones (MOF), Presupuesto
Analitico (PAC), El Presupuesto Analitico de Personal (PAP), El Presupuesto
Nominativo de Personal (PNP), Plan de Desarrollo Local Concertado (PDLC), El
Plan Estratégico Institucional (PEI), EL Reglamento de Control, Asistencia,
Puntualidad y Permanencia de Personal (RAPP), cabe mencionar que dichos
documentos son de gran importancia para llevar a cabo una buena gestion como
entidad.
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V. DISCUSION

La calidad de servicio en una entidad publica es importante porque permite
satisfacer las expectativas de los usuarios ya que son quienes asisten a realizar
cualquier tipo de tramite con el fin de que se le solucione cualquier inconveniente o
problema que requiera o también cual pedido de ayuda social que solicite, cabe
mencionar que en la municipalidad de Sapillica se genera muchos tramites a los
usuarios y que estos estan a la espera de una respuesta rapida, sin embargo la
atencion que se percibe no esta siendo adecuada debido a que no cumple con las
expectativas que el usuario requiere llegando de esta forma a la incomodidad y
malestar por parte del usuario. Lapuente y Van (2020) describe que la nueva
gerencia publica en la busqueda de contar con servicios publicos eficientes y
eficaces ha recurrido a practicas y normas del sector privado, pero aun los
resultados no son los esperados, ya que, el éxito o fracaso depende de la gestion
administrativa de la entidad. Por su parte, Hakem y Ayat (2019) alude que, el
principio de calidad de servicio tiene como objetivo realizar cambios fundamentales
en el publico. Por tanto, existe una gran conciencia de la importancia de la calidad
en la prestacion de servicios y su impacto en la satisfaccion del ciudadano o cliente.
Skarpeta, et al., (2020) expresa que la calidad del servicio interno se refiere a la
calidad de los servicios ofrecidos por empleados dentro de una organizacion y

lograr la calidad interna en las autoridades publicas puede contribuir

Para poder conocer la calidad de servicio que se ofrece en la entidad se
utilizé la teoria de Servqual el cual se divide en cinco dimensiones que son
elementos tangibles, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad estos
a su vez nos permiten conocer claramente el nivel de calidad que ofrece la entidad.
De acuerdo a los resultados en cuanto a la variable calidad de servicio el 33%
calific6 como mala porque considera que el servicio que se ofrece en la entidad no
es la esperada lo cual le genera una molestia y malestar por la ineficiente calidad
de servicio que le ofrece la entidad, el 36% como regular debido a que en ocasiones
se le hace esperar mucho ante un tramite que realiza, ocasionando de esta manera
una mala imagen como entidad, sin embargo, el 31% calific6 como buena, porque

se considera que el servicio que ofrecen si cumple con sus expectativas.
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Segun lo determinado por Parasuman, Zeithaml y Berry (1992) manifiestan
gue la calidad de servicio parte de la accion de complacer los requerimientos y
perspectivas de los clientes, puesto que, es uno de los factores subjetivos, ya que,
mediante los enfoques, los usuarios logran calificar el nivel de la calidad del servicio
y/o producto. Asimismo, en la investigacion de Ramos et al. (2020) realizaron una
investigacion sobre la calidad de servicio de una entidad que se dedica a la
expendeduria de alimentacion, para ello tuvo que hacer uso de método
descriptivos, siendo la encuesta una de sus principales herramientas de
investigacién. Asi, a través de los resultados se puede observar que, esta entidad
solo ofrece un servicio de nivel medio con un porcentaje de 37%, lo que se traduce
como un necesario cambio de estrategias para lograr una optimizacion en los
equipos, colaboradores y la atencion. Los autores llegan a la conclusién que si bien
para el usuario ellos ofrecen un buen servicio, se ven en la obligacion de seguir

mejorando.

Del mismo se analizé las dimensiones de la variable calidad de servicio con
el fin de conocer y diagnosticar un mejor panorama en la entidad, en el cual segun
la dimension elementos tangibles el 36% de los usuarios percibié una calidad de
servicio mala porque la infraestructura que ofrece la entidad no tiene una buena
apariencia asi como también el personal no tienen una buena apariencia en la
atencion que ofrecen, en tanto que el 34% lo consider6 como regular porque el
servicio tecnolégico que la entidad ofrece es deficiente y desfasado generando la
demora en cada proceso, y finalmente el 30% lo considero buena ya que el personal
le explica el proceso de cada tramite a realizar. Asimismo, en cuanto a la dimensién
empatia, el 33% lo sefial6é en un nivel malo porque el personal que lo atendié no le
genero confianza y tampoco fue empético ante su problema lo cual no se le dio
alguna solucién, mientras el 37% lo percibié como regular, porque considera que el
personal no asume un papel de empatia frente a cualquier tipo de tramite y el 30%
lo considera como buena porque siente que en algin momento la atencion que
percibié de alguna u otra forma cumplié su expectativa. También en cuanto a la
dimensién fiabilidad el 35% percibié esta como malay el 37% como regular porque
considera que el personal comete errores en cuanto al registro de solicitudes y por

ende se llegan a perder la documentacion presentada lo cual hace que el tramite
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demore mucho ya que se tiene que volver a enviar dicho documento, sin embargo,
el 28% lo considera como buena porque de alguna u otra forma sus tramites ha
sido tomados en cuenta para una respuesta rapita en la atencion pero se aclara
gue estos tramites son simples es por ello que la respuesta es eficiente. Asimismo,
en la dimensiéon capacidad de respuesta el 51% lo considera como mala, el 22%
como regular porque considera que el personal no le fomenta una buena
comunicacién para informar sobre su tramite y cudl es el proceso a seguir en cada
una de las areas a las cuales va su tramite, sin embargo, un 26% lo considera como
buena porque cuando ha solicitado algo al personal este le inform6 adecuadamente
del proceso que debe seguir para presentar cualquier reclamo o solicitud que
desee. También en la dimensidn seguridad, el 40% de los usuarios la percibié en
un nivel malo y el 34% en un nivel regular debido a que siente desconfianza porque
considera que sus tramites no le tomen la importancia que merece porque se llegan
a perder los documentos presentados lo cual no llegan adecuadamente a las areas
gue le corresponden para continuar con su tramite ante cualquier pedido de
solicitud o apoyo social que necesitan, sin embargo, el 26% lo considera como
buena porque confia en la calidad del servicio que le ofrece los colaboradores de

la entidad y su integridad.

Segun Montafiez (2018), el resultado es que el 50% de las personas admitié
gue el colaborador no inspiraba confianza, el 46% de las personas no tenia los
conocimientos correspondientes para orientar, el 53% de las personas dijo que no
estaba de acuerdo con el horario, el 45% de las personas no Ayuda, ademas de la
falta de infraestructura y la falta de mobiliario, para mejorar la comodidad del
usuario. Consideré que el modelo de atencién disefiado por la ciudadania termino,
prestando atencion a las necesidades y carencias encontradas, y mediante la
formacion de 12 profesionales que laboran en el area de la encuesta, Alcaide (2015)
también sefiald 5 elementos de la calidad del servicio; que son tangibles, esto
basado en partes fisicas, maquinaria y medios de comunicacion; la capacidad de
respuesta se basa en las formas y habilidades de los empleados para contactar a
los clientes y brindar satisfaccién, empatia y organizacion para brindarles servicios
personalizados. Esta es una manifestacion de intimidad, comunicacion vy

satisfaccion del cliente.
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Asimismo, para poder disefiar la propuesta de gestion de procesos para
mejorar la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Sapillica se realizo un
analisis documental el cual nos permitiera conocer de manera interna como esta la
entidad, segun este analisis se encontr6 que en dicha entidad cuenta con una
mision y vision pero no son ejecutados y aplicados como tal solo estan plasmados
en el papel, ademas no se cuenta con objetivos estratégicos que le permitan tener
una vision clara, del mismo modo la entidad no cuenta con los diferentes
documentos de gestiobn como es El Reglamento Interno de Trabajo (RIT): El Cuadro
de Asignacion de Personal (CAP), Manual de Organizacién y Funciones (MOF),
Presupuesto Analitico (PAC), El Presupuesto Analitico de Personal (PAP), El
Presupuesto Nominativo de Personal (PNP), Plan de Desarrollo Local Concertado
(PDLC), EI Plan Estratégico Institucional (PEIl), EL Reglamento de Control,
Asistencia, Puntualidad y Permanencia de Personal (RAPP), cabe mencionar que
dichos documentos son de gran importancia para llevar a cabo una buena gestion
como entidad, asimismo, no se cuenta con un area de control interno que le permita
llevar una gestion adecuada en cada proceso que desarrolle. Por su parte Agung,
Wuri , y Kasfu (2020) El propoésito de este estudio es proponer el desarrollo de un
método de estandarizacién de la gestion de procesos de negocio basado en el
problema de las condiciones actuales del proceso. El método de este estudio se
refiere a la descomposicion del marco eTOM (mapa operativo mejorado de
telecomunicaciones). El resultado del estudio proporciona una simulacién para
detallar la funcion empresarial basada en eTOM como base para establecer la
Gestion de Procesos de Negocio que se adecue a la condicion de la empresa. En
este caso de estudio, se desarrollan los BPM estandarizados de cumplimiento y
aseguramiento en Operation Support System para resolver los dos problemas
principales, como el mayor tiempo de salida al mercado en la configuracién de

servicios y las funciones de redundancia entre modulos..

Asi mismo estos resultados son similares a lo encontrado por Lopez (2020)
La calificacion del alcalde es 58, lo cual es bueno, pero el limite de 25% es malo.
Por otro lado, la calidad del servicio publico muestra que 56% es buena y 34% es
mala. El Gobierno de Leoncio Prado recomienda el establecimiento de modelos y

estrategias de gestion urbana para lograr el desarrollo regional a través del
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desarrollo urbano, el desarrollo, la gobernabilidad democrética que tenga el impacto
final en el bienestar de las personas, proyectos y servicios. Asimismo, la
Presidencia del Consejo de Ministros (2018) define a la gestion de procesos como
una verdadera maniobra de cometido, ya que repotencia el talento para alcanzar
los frutos tratando de superar los obstaculos de un sistema organizacional de clase
funcional. Debe estar vinculado con los fines de la institucion y orientados a ayudar
al habitante. Lo que identifica, sistematiza y mejora los procesos seran necesarios
para potenciar la capacidad de gestionar, perfeccionar el uso de todo el recurso
publico para poder alcanzar resultados y fortalecer el papel del estado y de los

organismos que lo componen.

También, para validar la propuesta de gestion de procesos para mejorar la
calidad de servicio se tomara en cuenta mediante el juicio de expertos que estarian
conformados por tres personas conocedoras del tema a investigar, cabe mencionar
gue dicha propuesta estuvo sustentada bajo la teoria de Bravo (2013) sefiala que
hablar de la gestion de procesos es referirse a un area de control en donde los
gerentes de negocios pueden crear una serie de estrategias vinculadas a los
procesos de la organizacién para obtener la confianza de los usuarios. La
participacion de todos los miembros de la entidad, sobre todo del moderador, se

convierte en pieza clave para logar los efectos deseados.
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VI.

CONCLUSIONES

1. De acuerdo al andlisis a la variable calidad de servicio, se evidencié que

de 103 usuarios el 33% calific6 como mala porque considera que el
servicio que se ofrece en la entidad no es la esperada, el 36% como
regular debido a que en ocasiones se le hace esperar mucho ante un
tramite que realiza porque muchas veces se llega a perder la
documentacion y no llega al area que le corresponde, sin embargo, el
31% calific6 como buena, porque se considera que el servicio que
ofrecen si cumple con sus expectativas.

Para el desarrollo de la propuesta generada se consideré 2 ejes los
cuales son Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado (Ley N°
27658) y Gestidon por procesos, habiéndose encontrado ademés en el
analisis documental la ausencia de documentacion importante para la
gestion de procesos dentro de la entidad.

El modelo fue validado bajo la opinidn y posterior aprobacion de tres
expertos con conocimientos sobre la gestiébn de procesos, los mismos
gue arribaron a la validez de la propuesta, sefialando que su aplicacion
lograréa responder a las necesidades de la entidad para que de esta

manera se lleve a cabo una buena gestion administrativa.
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VII.

RECOMENDACIONES

1.

Al gerente de la entidad implementar los documentos de gestion
municipal para que se lleve a cabo una mejor administracion en las
diferentes areas para que de esta forma los usuarios sientan una buena

experiencia al solicitar cualquier tipo de informacién o apoyo.

Al jefe de recursos humanos capacitar al personal en temas de calidad
de servicio para lograr de esta manera una mejor atencion al ciudadano
el cual repercutird en una satisfaccion y buena imagen paras la entidad,
como también en la generacion de una buena experiencia al momento

de que el usuario solicite un servicio.

Al alcalde de la municipalidad contratar personal con estudios
superiores que conozcan sobre la gestion de procesos para que se
llegue a implementar de manera eficiente logrando de esta manera una
buena gestién administrativa en beneficio de la poblacién y también de
la entidad.

30



VIIl. PROPUESTA

Gestion de procesos para la calidad de servicio, Sub Gerencia de Desarrollo

Social y Comunal, Municipalidad Distrital de Sapillica- Piura
l. Presentacion

El modelo busca que la calidad de servicio sea de un nivel 6ptimo, ya
gue, en estos ultimos tiempos se ha podido evidenciar y determinar algunas
deficiencias que han venido perjudicandola, esto se debe a que la gestion de

procesos no es la adecuada.

Il. Objetivos
General

Proponer un modelo de Gestion de procesos para la calidad de
servicio, Sub Gerencia de Desarrollo Social y Comunal, Municipalidad Distrital de

Sapillica- Piura

Especificos

Determinar los procesos para una organizacion sistematica, flexible,
adaptiva y dinamica para responder oportunidad y eficiencia a las expectativas de

nuestra sociedad.

Realizar un seguimiento, medicién y analisis de procesos en la Municipalidad
Distrital de Sapillica- Piura

Mejorar los procesos del personal de la Sub Gerencia de Desarrollo Social y

Comunal, Municipalidad Distrital de Sapillica- Piura

Fortalecer el modelo de gestion de procesos procurando una mejor

articulacion entre las funciones del personal.

1. Fundamentos

Mediante esta propuesta se buscara dar una alternativa de solucion al
problema de la gestion de procesos para la calidad de servicio, Sub Gerencia de
Desarrollo Social y Comunal, Municipalidad Distrital de Sapillica- Piura. Ademas de
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la relevancia social, porque el modelo propuesto en esta investigacion ayudara a
mejorar el sistema de gestion de procesos, siendo los beneficiarios directos los
trabajadores y los usuarios. De igual manera ayudara a resolver el problema
basado en los procesos de gestion, de esta manera la asignacion de personal sera
siguiendo un protocolo, se garantizard estabilidad laboral a los colaboradores,

seran siguiendo el protocolo establecido en la propuesta de gestion de procesos.
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Modelo de Gestion de procesos
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ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacién de la variable gestion por procesos

. N N . . . . ltems Técnica
Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores .
instrumento
Bravo (2013) define a la Comprende las  Marco de Determinacién de procesos Identifica productos.
gestion de procesos como actividades de recojo y Modernizacion Identifica procesos.
una disciplina de gestion que  organizacion de la de la Gestion del .
ayuda a la direccién de la informacion relacionada Estado (Ley N° Caracteriza procesos.
empresa a identificar, con la variable proveniente = 27658) Determina la secuencia e
representar, disefiar, de libros, articulos, interaccion de los procesos. Andlisis
formalizar, controlar, mejorar investigaciones, teorias, Aprueba y difunde documentos documental
y hacer més productivos los  blogs, entre otros, generados.
procesos de la organizacion asimismo se elaboré un Seguimiento, medicién y  Sigue y mide procesos.
para lograr la confianza del cuestionario con analisis Analiza procesos.
cliente. La estrategia de la preguntas que permitio Mejora de procesos Selecciona problemas.
organizacion aporta las recoger informacién de la Analiza causa — efecto.
definiciones necesariasenun  muestra y contrastarla con Selecciona mejoras.
contexto de amplia la variable. Diagnéstico de los procesos Conocer los procesos
participacion de todos sus actuales Alinear los procesos de la Desarrollo del plan
Modelo de integran;es, donde los o organizac_i()n de accién
Gestion por espema_l!stas en procesos Presentacion visual de procesos Mgdelamlento del proceso
Procesos son facilitadores. (p. 31) Métodos

Gestion por
procesos

Gestion estratégica de procesos

Optimizacién de procesos

Operatividad del
proceso

Eficiencia en la gestion
Mejora de atencién

Estructura
Tecnologia de apoyo
Visién general
Priorizar

Evaluar

Definir indicadores
Gestionar riesgos
Mejorar procesos

Elaborar procedimiento
Implementacién

Trabajar profesionalmente
Controlar

Mejora contintia

Mejores servicios

Calidad en atencion
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Operacionalizacién de la variable calidad de servicio

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores rems i Ttecnlcat Esc;lqgie
conceptual operacional instrumento medicion
Parasuman, Genera valor a Apariencia de La entidad cuenta con todas las instalaciones, 1= Total
Zeithamly Berry los usuarios, equipos facilidades y servicios adecuados para ofrecer un desacuerdo.
(1992) asi como buen servicio. 2= En
manifiestan que confianza Los servicios tecnoldgicos con que cuenta la desacuerdo
la  calidad ge expi_ctatlvas Elementos entidad le garantizan confianza. 3=
servicio arte positivas que i S L . .
P positi q tangibles Infraestructura ~ La Municipalidad Distrital de Sapillica cuenta con Indiferente
de la accion de permiten un instalaci d tracti dentro d
complacer los mejor !nfsaa<t:|ontes modernas y atractivas dentro de su 4= En
requerimientos  resultado, se Iniraestructura. acuerdo
y perspectivas tomé como Apariencia del Los empleados de la Municipalidad Distrital de 5= Total
de los clientes, dimensiones personal Sapillica tienen una apariencia adecuada y acuerdo
puesto que, es segln el agradable en la atencién.
uno de los modelo El personal de la Municipalidad Distrital de
fact_ort_es Servqual, Sapillica siempre esta atento a mis
subjetivos, ya elementos requerimientos y necesidades.
%‘fse’ errlfeodlagtse ;;T)?I'itél;f’ El personal de la Municipalidad Distrital de o
los usuqz;ioé capacidaa de Sapillica les brinda una atencion individualizada 'Cl':ecnlca
i - i i i6 a todos sus usuarios €nso
Calidad logran calificar respuesta, Empatia Satisfaccion S usu o - _
d? _ el nivel de la seguridad, En la Municipalidad Distrital de Sapillica siempre
SevICI0  ;lidad del empatia se cumple con las promesas. Instrumento
servicio ylo La Municipalidad Distrital de Sapillica atiende las  Cuestionario
producto. necesidades especificas de cada uno de sus
usuarios
Puntualidad La Municipalidad Distrital de Sapillica cuenta con
horarios de atencién convenientes para sus
usuarios
Interés Cuando necesito ayuda o algo en particular,
siento toda la confianza de acudir al personal de
la Municipalidad Distrital de Sapillica para que se
Fiabilidad haga cargo de mi asunto.
Se cometen errores con los registros y
anotaciones de las solicitudes el cual demora su
proceso.
Calidad Los distintos servicios que me presta la

Municipalidad Distrital de Sapillica son
presentados correctamente desde la primera vez
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Capacidad de
respuesta

Seguridad

Comunicacion

Disposicion

Confianza

En todo momento, en la Municipalidad Distrital
de Sapillica recibo un servicio de calidad.

La Municipalidad Distrital de Sapillica cumple
con sus promesas hechas a sus clientes
garantizandole la calidad del servicio.

El personal de la Municipalidad Distrital de
Sapillica siempre esta dispuesto a atenderme y
ayudarme.

Si se me presenta un problema o necesito ayuda,
el personal de la Municipalidad Distrital de
Sapillica me ayudara a resolverlo
inmediatamente.

Si solicito algo al personal de la Municipalidad
Distrital de Sapillica, me informaran exactamente
cuando me lo proporcionaran, y cumpliran con
ello.

El personal de la Municipalidad Distrital de
Sapillica comunica cuando concluira el servicio
de cada proceso solicitado

Confio en la integridad de las personas que
trabajan en la Municipalidad Distrital de Sapillica

Confio en que nunca se deje de lado o pierda
algun documento en la entidad

Me siento tranquilo y seguro con el servicio que
me ofrece la Municipalidad Distrital de Sapillica

Considera que la atencién brindada por los
colaboradores se da de manera cortés.
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Cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sapillica

Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

Objetivo: Analizar la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Sapillica

Instrucciones: Lea y revise cada pregunta y marque segun las alternativas que se
presenta a continuacién

1: Total desacuerdo 2: En desacuerdo 3: Indiferente 4: En acuerdo 5: Total acuerdo

items

Expectativas

Percepciones

12|34

1

2

3

4

La entidad cuenta con todas las instalaciones,
facilidades y servicios adecuados para ofrecer un
buen servicio.

Los servicios tecnoldgicos con que cuenta la
entidad le garantizan confianza.

La Municipalidad Distrital de Sapillica cuenta con
instalaciones modernas y atractivas dentro de su
infraestructura.

Los empleados de la Municipalidad Distrital de
Sapillica tienen una apariencia adecuada Yy
agradable en la atencion.

El personal de la Municipalidad Distrital de
Sapillica siempre esta atento a mis
requerimientos y necesidades.

El personal de la Municipalidad Distrital de
Sapillica les brinda una atencién individualizada a
todos sus usuarios

En la Municipalidad Distrital de Sapillica siempre
se cumple con las promesas.

La Municipalidad Distrital de Sapillica atiende las
necesidades especificas de cada uno de sus
usuarios

La Municipalidad Distrital de Sapillica cuenta con
horarios de atencidbn convenientes para sus
usuarios

10

Cuando necesito ayuda o algo en particular,
siento toda la confianza de acudir al personal de
la Municipalidad Distrital de Sapillica para que se
haga cargo de mi asunto.
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11

Se cometen errores con los registros y
anotaciones de las solicitudes el cual demora su
proceso.

12

Los distintos servicios que me presta la
Municipalidad Distrital de  Sapillica son
presentados correctamente desde la primera vez

13

En todo momento, en la Municipalidad Distrital de
Sapillica recibo un servicio de calidad.

14

La Municipalidad Distrital de Sapillica cumple con
sus promesas hechas a sus clientes
garantizandole la calidad del servicio.

15

El personal de la Municipalidad Distrital de
Sapillica siempre esta dispuesto a atenderme y
ayudarme.

16

Si se me presenta un problema o necesito ayuda,
el personal de la Municipalidad Distrital de
Sapillica me ayudara a resolverlo
inmediatamente.

17

Si solicito algo al personal de la Municipalidad
Distrital de Sapillica, me informaran exactamente
cuando me lo proporcionaran, y cumpliran con
ello.

18

El personal de la Municipalidad Distrital de
Sapillica comunica cuando concluird el servicio
de cada proceso solicitado

19

Confio en la integridad de las personas que
trabajan en la Municipalidad Distrital de Sapillica

20

Confio en que nunca se deje de lado o pierda
algun documento en la entidad

21

Me siento tranquilo y seguro con el servicio que
me ofrece la Municipalidad Distrital de Sapillica

22

Considera que la atencion brindada por los
colaboradores se da de manera cortés.
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Escala valorativa

Percentiles

Valido Perdidos 33 66
D|m¢n5|on elementos 103 0 7 12
tangibles
Dimensién empatia 103 0 7.32 11
Dimensioén fiabilidad 103 0 17 24.64
Dimension capacidad de 103 0 4 6
respuesta
Dimensioén seguridad 103 0 8 12
Variable calidad de 103 0 44.92 63

servicio
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Anédlisis documental

Se utilizé una lista de chequeo para poder recopilar informacion respecto de los
documentos de gestion que posee la Municipalidad Distrital de Sapillica

Documento de gestidon Sl NO
Mision X

Vision X

Objetivos estratégicos X
Control interno X
Manual de Procedimientos Administrativos (MAPRO) X
El Reglamento Interno de Trabajo (RIT). X
El Organigrama X
Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF) X

El Cuadro de Asignacién de Personal (CAP) X
Manual de Organizacién y Funciones (MOF) X
Presupuesto Analitico (PAC) X
El Presupuesto Analitico de Personal (PAP) X
Reglamento de Aplicacion de Sanciones (RAS) X

El Presupuesto Nominativo de Personal (PNP) X
Plan de Desarrollo Local Concertado (PDLC) X
El Plan Estratégico Institucional (PEI) X
El Plan Operativo Institucional (POI) X

EL Reglamento de Control, Asistencia, Puntualidad y X

Permanencia de Personal (RAPP)

Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) X




Anexo 3: Calculo del tamafio de la muestra

De los 500 usuarios, se considerara un muestreo probabilistico

B NZ?*pq
~ (N-1)E? + Z2?pq

n

500 = 500(0.94)2(0.63)(0.4)
(500 — 1)0.082 + 0.942(0.63)(0.4)

n=103

Dénde:

N: Numero de sujetos (500)

Z: Nivel de Confianza (0.94)

p: Probabilidad de insatisfaccion de un usuario (0.63)
g: Probabilidad de no estar laborando (0.4)

E: Margen de error permitido (0.08%)
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Anexo 4: Validez de jueces del cuestionario
Validacion del instrumento 01

ESCUELA DE PO SGRADO
PROGRAMA ACADEMICT DE MAESTRIA EM
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 28 d= mayo de 2021
Seftor:
Oir.: Chnstisn Ofos Cashilo

Chicdsyn
Da mi considarscion:
Reciba &) s5iwdo Mstucions! ¥ persanal i al mismo Nemps psrs mantestans io siguenie:

Eil suscrilo 58 en i@ elsps del dissfio del Fropecio de uvestigachin pars & posteror
gessmais dsd misme con & A de abdensr el greao i4agisier en Gesion Fihica

Comg parfe dsd procesd de SiEhoreckin o8 DropeEcio 58 A5 eMdabaraco uw nstwmenio oe
recoiecciin O 05105, & MISMo JUe Dor & rigor QUE 58 N0S 8xXige &5 REcessis vaNdar &
comtenido os OICho IMETLITMENds; DOr i JUe Meccnociencs sU fonmacicn ¥ expersncia en &
Campa srofssional ¥ 08 is iInvestigacion e 3 Lshed pars en s condickdn e EXFERTO
EmiE SU jUCh0 02 walor sobre M valgez Jel Nstrumenia.

Fara efecios g 50 andilss Soiunds 3 wsfed' (o5 Siuiendss ancumETos

= Instrurnento detsiado con ficha fconica.
Fisha de evaluscion de validscian.

stz de consistencis de lg imvesligscion
Cuadio de operscionaslizacian de varmables
Descripoian de las dimansionas.

Sin afro parbicular guedo de wsisdl

Ateniamenfe,

i

__'._.t..,._h..-L'_

Br. Jara Carbuapoma, Mancy Rasanna
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ESCUELMA DE POSGRADC )

PROGRANA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
INSTRUMEMNTO

MNambre del instromenbo:

Cueslicnario para enialiar la calidad de saricks

Auster original:

Er. Jara Camuapama, I‘-ﬁr’ll‘.‘j’ oS aanira

O etinve:

H&mger immomMmacsdn, acerca de la calidad de servicio.

Estructura v aplicacidn:

La presanie prueba esorita @318 esiructurada an bass a 222 iems, o cuakss
E=rren relassion oon oS indicadoras Oe las dirmensioneas.

El imrstrumenito serd aphcado a una muesira S50 usuErios e asaien a
realizar sus irdmibes o consultas &n kb Municipalidsd Dsirilal de Sapillica

FICHA TECHICA INSTRUMENTA&L

5. MNombre del instramenio:

Escala valorativa para evaluar ka calidad de servicio.
B. Estructura detallada:

Es asha seccitn se preasanla un cuadro donde pusds apreciar |a variable las
dirmensiones & ndicadores que la nbegran.

Estructra
Yariabile rimensiones Indicadonos s
Sparierncia de=
SIS
E = giles In fraestruchura 1=
Spariercia del
personal
Calidad de Empalia Salisfaccitn =5 ]
[ Purtualidad
Fiabslidad In berées BB
Cadidad '
Capxcidad de Communicasc Gn
respuesia Disposickan 17=18
Segurd ad Confiarza 15.22
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Anexo 2: Instrumento de recoleccidon de datos
WALIDACION DE ESCALA VALDRATIVA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO

Autor: Br. Jara Carhuap MHaney R

Se agradeca anlicipadamente a |os USUSRos que realizar sus iramiles o consultas en ka Municipalidad Detrial de Sapilica
MARCUE COMN UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR WVALORA CADA ITEM:

hams Escala oo mdiciin
WVarable | D& i Indica: Tokal, En indifernm Em Total
desacuedo | desacuends 3 awerds | acuends
(L)) (] 41 41
Aparencia de La enidad cuenia com todas las insiElacones,
equipcs faclidades y servicos adsoumados pan offecer un

Dl Senin .

Lidh SOrdons Onclifios N Quk OulilE 13
Elamanis emidad b garanizan confianza.

L ey Infrassrucioa | La Municpaktad Dsvial oo Saplica ousns oon
inslaciones modemas ¥ almcivas deniro de su
Infragsinaotuna.

[ Epanenca oel Tos empoados o¢ la Wunopdicad Derial e

porsonal Sapilica tenen una aparenca odecuada
agradabds o la alercidn
Cabdad El personal da ka Mun icipakdad Distital de Sapilica
de semgie esi awnic a mis eguerimenics y
S nietarskiades.

El porsonal oo ke Mun Cipakitad Distilal o Sapilica
less brinda wna atencidn indivilualizeda @ ndos sus

Empatia Satisfacion USancs

En la Municipalidad Dl 0o Sapileca Sempn s
LA 00N las promasas.

La Wunicipaidad Disrial de Sapillica atende las
necesifades espociicas doe cada o de Sus

LS

Puniualdad La Municipakiad Diswital de Saplica cuenta con

Fiakd kdiad homrices de alencdn COMMNMNAEE Dara  Sus
LA

Irerds Cuands niscsln ayuia o ahyo o parmlar, sk

oda b conflanca de aomde o personal o la
Murscipa lidad Distrital de Sapilics pars quo S¢ haga
iy O il GSLING.

So comaien erTones oon 08 regisinos y anclasons
de las solciudes ol oual dermon su procesn

Calidiad Lot distmos servions que me pesa &
Municipalidad Distrtal de Sapillica som presentados
COMMEClamente DS & prmona vez

En lod o Mo, en ks Municpaiced Distital e
Siapilica recits un servicic de calidad

La Muricipakisd Distilal & Sapilca camps: oon
S PO PaboRas & SU RS amntindrdok
| calidiad dl sendc.

El personal de ks Municipaidad Distital de Sapiica
shompne esid dspuesio: o abendemme y o ame.

Si s e presenta un probiema o Recesio ayuda,
pasonal de la Municipalided Dsrial e Saplica
M ydan @ resohano nmoeiaamenie

COMUNCacon | 51 o0 ago @ pesona O & Muncpaldad
Distrital e Eaplica, mi INOTManin eiaciaments

Capackiad de cusane mi b proporcionani, y complindm con ke
PSSt El personal e ks Municipabiad Distrital de Sapiica
Dhsposkcite COMUNEG MEnts condund @ sondcio oF codd

PO soboitade

Confio en la inegnidad de ks personas que abajan
e e Wunicipalidad Disirital oo Saplioa

Conffio o QU NUNE S0 Gef 00 lado 0 plenda aigin

5 e Conflanca dociireTio o la entad

M S Tanguilo y SeURD Con & Senvico qua M
ofrece la WMunicipalisad Cesiital dx Eapillica

Conidera Gae & alenddn bindads por ke
colaboradones S a0 M k.




Anoxo 3: Matriz de Consistencia

GESTION DE PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICAD, SUB GERENCI DE DESARROLLO SOCIAL ¥ COWMUMAL,
MUNICIPALIDAD DFSTRITAL DE SAPILERCA- PILIRA

Mo Shenis Tanguiks y Seguns Lo ol Sendcen qus M
ofreeca la Wonicipalktad Distital O Sapiioa

Consdera que & awnoon indeda por los
colabon dones & & 0 Manera conis.

N Iaer Thcmica Es<ala da
Dafiniicada Dt Finidc e
Variabla i P " Dl el s Indicadons irtrumants | medicidn
Parasuman, Gorera valor & Apariencia o La enthdad cuenta con bodas s insialckomes, fi= Tokal
Faithaml o usuarios, asi [T Tacibiades v servicios ad peara ofrecer W desatuerdo.
Bary  [H0EE) | come conflanza b servicio. 2=En
manifasan qu | ¥ expeciaivas Lo senicis Wonolgicos on qui csenta L disarun g
"“M":;d"" & M:: B Elemanics antidad ke garntzan coefianza. 3=
iy m‘ Pt sanghis IniEesrucioa | La Muncipaldas Daiial 0 Capiica Ccutnia oon Indiferenic
complacer 06 | resukadn P inGlalaciones MOMNTES ¥ alecivas Senio O 4=En
POOUETMETIOS | lomd oMo Infaesnara [T
¥ perspecivas | dimensiones Apariencia o | Los emplados ce @ Monicipalicad Disirital de E= Todal
de los chentes, | segin ol personal Sapilica Seren una apanenda adecsda Y aouEms
PUESID QuE, 25 | modeo agradabbe e la aEndon
o de s | Seregual El parstnal e 1a Mreipaia ol Rl da Sapiics | 1Eonicd
Cabfiad | factones Wi sifpre esid Semio o M requenmenns y | CeNS0
de ““q"""“'d ya 1‘_“;3‘?" necosidadis.
e f:: frdans r_':pi;:d de El parsonal o la Munécipaiiad Distital de Sapiica | nsirumentc
-y LSS | respussta liss Brinda una atencida indkidualizada a fodos sus | CussSonarns
logran calificar | saguidad Emgatia Satslacctn usuarics
o nhel de k| empatias En ka Municipadidad Distital e Sapilios SEmgn st
cabfad il cumplie Lon las promesas.
savicls e La Muricpaldaed Duiial 06 Sapllics s as
producia. necesidades especlicas O cada uno OF SUS
ST
Puniualksad La Muricipalidad Disirial de Saplica cusnia oon
hovanos of EENCIn DOMVENIGNDES pard SUS
Fiiabilid ad U Ssarios
Imignds Cuando Recesin ayuda o akge en patiodar, dens
nda la confarcs o sl ol porsons die ka
Municipaldad Disrial do Sapilics pana que S
hiaga g de il ssunio.
Sir COMEAEN SITONES D06 106 MegEros ¥ anclaoionss
de ks solciudes ol cual SeMomR SU pRocesa.
Caldad Lo Gistnios Servicios Que me prsia @
Municipaidad Dorital #de Saplca  son
PrESETades COMETimEnis desde B (rima v
Em tndo momenio, e la Municpalisad Dsiriial de
Sapillica necibs Un Servico do calidsd
La Muniipalifiad Disoiial de Sapilica cumphe com
S pTesas  hechas & sus  chenhes
garandindobs k caldad dil sens.
El persoimial b la Municipadkd ad Disaital de Sapilios
Sompne esid o =1 iy
Sil 50 M Presenis un probiema o NecEsRe:
el porsonal de la Woen ipaldad Distitel de Sapilios
M St Ak & nesohnio inmecatamenie.
RN il Si soliclo ako & personal de la Municipakdad
Disirital de Eapilica, me ROMardn cacEments
c dad di CUSNGE e i propormionanin, ¥ curmglindn con ol
nespuEEla El jparseoinial o 1 Murdcisadd a3 Distital de Sapilica
D spcesickin COMUnca Cuando concliind & senico de cada
prooess solciad
Confic en k& nlegridad de las personas gue
trabajan & la Municpaidod Disirital de Eapilica
Coovrvho o Qi MU S o G baedo o phinda akgln
d I enbbdad
Eequ c a ocumeio en la
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FICHA DE VALIDACION A JUICID DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gastion da proCesos pard [a calidad de servicio, Sub Gorencia de Desarrolie Social ¥ Comumnal, Municipalidad Distrital de

Eapilica- Piura
CRITERIOS DE EVALUAGION
RAELACKOM
EWTRE EL ﬁ
" E RELACION FE'E';‘;"E: AELACHN ;.5;-3; E: &
a | Indicadares ENEELE o | oovenmtei v | SRS | mespueeta | ©
H VARIABLE ¥ LA -y HDICADOR | D
3 z CIMENSION | o oe o [vEcmEm [ E
dutiallie ol
arfurtia) 8
= =] =1 =] L HO L (=]
Apanencia de | La entidad cuenta con iodas las instalaciones, | X x x x
i equipos tacildaces y servicios adeosados para oinsoer
= LN e Senvinio.
) Los servicios Incnokdgioos con que ouenta a | X X i i
q ] enfddad bk garaniizan conflanza.
g InfFaesinuciura | La Municpalidad Disirial de Sapilica ouenia | X X x x
g wn inslaladonss modemas y  atacivas [y k x x
g desfrn e su infrassinichea.
- Aparencia del | Lo empleados de kb Municpaldad Disirital de | X X X X
= ] personal Sapilica fienen una apanencia adswuada y
b, agradatie en la abencion.
E Salistacidn | B personal de & Municipalidad Distilal do | X x x x
i Sapilica siempre oS @lenic @ mis
w nequenmienios y necesidades.
g % B personal de b Municipalidad Disirital de | X X ES ES
£ Sapilica les  brinda  una  aferaidn
“ W ndividualizada a fodos. s Usuanos
En la Muricpalidad Distilal de Sapllica | X x x x
SIEMprE S OUmple CON |35 promesas.
La Municipalidad Distrital de Sapiloa atisrde | X x ES ES
las recesidades especificas de mda uno de
SUS USUANOS
Puntusbdad La Muonicipalidad Distrital de Sapllica osenta | X X x x
oon Ferarics die alenoidn ooenEreEs pan
SUIS ESUNE
IMi=ras Cuando reesio ayuda o algo en parsodar, | X X K K
sienio ioda la conflanza de aosdir &l personal
o la Municipalided Distrilal de Sapiica pam
que 5o haga cargo de mi asmnio
So oOMeten GMOPES OOn S g y [ X F K K
areciacioress de las soboibsdes o cual demon
5L ProciEso.
Calidad Los dsinios Servioos Que me poesia la | X = K K
Muricipalidad Disiilal de Sapilica son
E eseniados cormclamente descs la primen
= VeI
E En iodo momento, en la Municipalidad Disirital | X X o o
de Sapilica recbo un serdcko de caldad
La Municipaldad Ciseial 08 Saplica cumgse | X % FY FY
OO SIS promesas hoohes @ sus chenes
| garanizarcole ka cakdad del servico.
E personad de @ Municipalidad Disirital de | X X x x
Sapilica siempre sl dispussin & atendismrs
¥ ayclarme
S SB M (ESOTRa UN problema o nemsio | X X K K
ayuda, o personal delka Municicalidad Distrital
dx Sapilica me ayudard a resolverio
nmediatamenis.
ko Comunicacion | 5 sdicio algo al personal o la Municipalidad | X X x x
E Digirital  de  Saplica, me  informardn
g‘ enactamenle cuando mE ko propofcionande, y
0= cumpiindn con ello




Disposicdon B personal de & Municipalidad Disiiial de | X x £l x
Eapilica comunica cuando conchid o
Eardicio O cadla promesn schclaco

Sagurdad

Confio en & iregridad de las personas que | X = ES ES
rabajan en la Moniopakdad  Destrital ooe
Sapilica

ConfianZa  [Sonfio on que noreca o8 cefe 08 150 o peda | X =
algdn documenio en la endidad
Me sienio Fanquio ¥ Seguro oon o sendco | X =
que me obece la Municipalidaed Disirital de
Sapilica

Considera que la alencidn brindada por los | X x F F
colaboradores se da e manem corigs.

Grado i Nombre del Experfa: Dr. GChrisfian Abraham Diss Casfiio.
Firma ael experta

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gest8on de procesos para la calidad de servicio, Sub Gerenca de Desarrolio Social y
Comunal, Municipalidad Distrital de Sapdica- Piura

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Censo

TESISTA:
Br. Jara Carhuapoma, Nancy Rosanna

DECISION:

Después de haber revisado el instrumentio de recoleccion de dalos,
procediéd a validario tenendo en cuenta su forma, estruclra y
profundidad, por tanto, permitira recoger informacidn concreta y real de la
variable en estudio, coligiendo su pestinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacdon
APROBADO: SIE NO D

Chiclayo, 28 de mayo de 2021
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Validacién del instrumento 01

ESCUELA DE POSGRADO
FROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EM
GESTION PUBLICA

Validacidn de Escala valorativa para svaluar el instrumento

Chiclayo, 28 d= mayo de 2021
Sefor
Or.: Editherfo Bsrdsies Bomsan

Chiclsyo.
D il considerscion:
Raciba e s5iwao stfucionsd y persanal j &l mismo Nempo psre mantestana o siguenies:

ET suscrils =58 2n i3 elsps oel dissfio del Propscio de Mvestigecdn pars 2 posierior
JesSrrois de MISMo 0o & B0 o2 abiEnser el grado fdagisier en GEsion Fobiica

Cams parfe dsd prooss0 e SiFborackdn oSl propecio 52 A5 elabarado L Eimenio o
recoieccidn de dsios, &) MISMma que por & fgor que 58 nos 2xfje =5 pecessrs veldsr S
confenito de dicho insrumento; Bar io Que reconociancs 5 RIIMEcion ¥ Sxpercsncia an &
campd srofesional i oS (5 investigscidn reowro 3 Lisied pars en suw condickdn o EXPERTO
Smils 50 Lok o2 vaior S0bre |3 valloez del Mstrmenio.

Fara efecios o 50 andils's Soiunds 3 wshed oS SEfuendss aocUmenins:

insfrumendo delsisdo con ficha fBonics.
Ficha de svaluscion de validscion.

lisinz de consisienciz de s invesiigacion
Cusdro de operscionslizacion de varfables
Descripoion de las dimensiones.

L]

LI B I ]

San ofro parbcular quedo de wsied)

Atenizmente,

i

N T

Br. Jara Carbuapoma, Mancy Rasanna
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ESCUELMA DE POSGRADC )

PROGRANA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
INSTRUMEMNTO

MNambre del instromenbo:

Cueslicnario para enialiar la calidad de saricks

Auster original:

Er. Jara Camuapama, I‘-ﬁr’ll‘.‘j’ oS aanira

O etinve:

H&mger immomMmacsdn, acerca de la calidad de servicio.

Estructura v aplicacidn:

La presanie prueba esorita @318 esiructurada an bass a 222 iems, o cuakss
E=rren relassion oon oS indicadoras Oe las dirmensioneas.

El imrstrumenito serd aphcado a una muesira S50 usuErios e asaien a
realizar sus irdmibes o consultas &n kb Municipalidsd Dsirilal de Sapillica

FICHA TECHICA INSTRUMENTA&L

5. MNombre del instramenio:

Escala valorativa para evaluar ka calidad de servicio.
B. Estructura detallada:

Es asha seccitn se preasanla un cuadro donde pusds apreciar |a variable las
dirmensiones & ndicadores que la nbegran.

Estructra
Yariabile rimensiones Indicadonos s
Sparierncia de=
SIS
E = giles In fraestruchura 1=
Spariercia del
personal
Calidad de Empalia Salisfaccitn =5 ]
[ Purtualidad
Fiabslidad In berées BB
Cadidad '
Capxcidad de Communicasc Gn
respuesia Disposickan 17=18
Segurd ad Confiarza 15.22
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Anexo 2: Instrumento de recoleccidon de datos
WALIDACION DE ESCALA VALDRATIVA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO

Autor: Br. Jara Carhuap MHaney R

Se agradeca anlicipadamente a |os USUSRos que realizar sus iramiles o consultas en ka Municipalidad Detrial de Sapilica
MARCUE COMN UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR WVALORA CADA ITEM:

hams Escala oo mdiciin
WVarable | D& i Indica: Tokal, En indifernm Em Total
desacuedo | desacuends 3 awerds | acuends
(L)) (] 41 41
Aparencia de La enidad cuenia com todas las insiElacones,
equipcs faclidades y servicos adsoumados pan offecer un

Dl Senin .

Lidh SOrdons Onclifios N Quk OulilE 13
Elamanis emidad b garanizan confianza.

L ey Infrassrucioa | La Municpaktad Dsvial oo Saplica ousns oon
inslaciones modemas ¥ almcivas deniro de su
Infragsinaotuna.

[ Epanenca oel Tos empoados o¢ la Wunopdicad Derial e

porsonal Sapilica tenen una aparenca odecuada
agradabds o la alercidn
Cabdad El personal da ka Mun icipakdad Distital de Sapilica
de semgie esi awnic a mis eguerimenics y
S nietarskiades.

El porsonal oo ke Mun Cipakitad Distilal o Sapilica
less brinda wna atencidn indivilualizeda @ ndos sus

Empatia Satisfacion USancs

En la Municipalidad Dl 0o Sapileca Sempn s
LA 00N las promasas.

La Wunicipaidad Disrial de Sapillica atende las
necesifades espociicas doe cada o de Sus

LS

Puniualdad La Municipakiad Diswital de Saplica cuenta con

Fiakd kdiad homrices de alencdn COMMNMNAEE Dara  Sus
LA

Irerds Cuands niscsln ayuia o ahyo o parmlar, sk

oda b conflanca de aomde o personal o la
Murscipa lidad Distrital de Sapilics pars quo S¢ haga
iy O il GSLING.

So comaien erTones oon 08 regisinos y anclasons
de las solciudes ol oual dermon su procesn

Calidiad Lot distmos servions que me pesa &
Municipalidad Distrtal de Sapillica som presentados
COMMEClamente DS & prmona vez

En lod o Mo, en ks Municpaiced Distital e
Siapilica recits un servicic de calidad

La Muricipakisd Distilal & Sapilca camps: oon
S PO PaboRas & SU RS amntindrdok
| calidiad dl sendc.

El personal de ks Municipaidad Distital de Sapiica
shompne esid dspuesio: o abendemme y o ame.

Si s e presenta un probiema o Recesio ayuda,
pasonal de la Municipalided Dsrial e Saplica
M ydan @ resohano nmoeiaamenie

COMUNCacon | 51 o0 ago @ pesona O & Muncpaldad
Distrital e Eaplica, mi INOTManin eiaciaments

Capackiad de cusane mi b proporcionani, y complindm con ke
PSSt El personal e ks Municipabiad Distrital de Sapiica
Dhsposkcite COMUNEG MEnts condund @ sondcio oF codd

PO soboitade

Confio en la inegnidad de ks personas que abajan
e e Wunicipalidad Disirital oo Saplioa

Conffio o QU NUNE S0 Gef 00 lado 0 plenda aigin

5 e Conflanca dociireTio o la entad

M S Tanguilo y SeURD Con & Senvico qua M
ofrece la WMunicipalisad Cesiital dx Eapillica

Conidera Gae & alenddn bindads por ke
colaboradones S a0 M k.




Anoxo 3: Matriz de Consistencia

GESTION DE PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICAD, SUB GERENCI DE DESARROLLO SOCIAL ¥ COWMUMAL,
MUNICIPALIDAD DFSTRITAL DE SAPILERCA- PILIRA

Mo Shenis Tanguiks y Seguns Lo ol Sendcen qus M
ofreeca la Wonicipalktad Distital O Sapiioa

Consdera que & awnoon indeda por los
colabon dones & & 0 Manera conis.

N Iaer Thcmica Es<ala da
Dafiniicada Dt Finidc e
Variabla i P " Dl el s Indicadons irtrumants | medicidn
Parasuman, Gorera valor & Apariencia o La enthdad cuenta con bodas s insialckomes, fi= Tokal
Faithaml o usuarios, asi [T Tacibiades v servicios ad peara ofrecer W desatuerdo.
Bary  [H0EE) | come conflanza b servicio. 2=En
manifasan qu | ¥ expeciaivas Lo senicis Wonolgicos on qui csenta L disarun g
"“M":;d"" & M:: B Elemanics antidad ke garntzan coefianza. 3=
iy m‘ Pt sanghis IniEesrucioa | La Muncipaldas Daiial 0 Capiica Ccutnia oon Indiferenic
complacer 06 | resukadn P inGlalaciones MOMNTES ¥ alecivas Senio O 4=En
POOUETMETIOS | lomd oMo Infaesnara [T
¥ perspecivas | dimensiones Apariencia o | Los emplados ce @ Monicipalicad Disirital de E= Todal
de los chentes, | segin ol personal Sapilica Seren una apanenda adecsda Y aouEms
PUESID QuE, 25 | modeo agradabbe e la aEndon
o de s | Seregual El parstnal e 1a Mreipaia ol Rl da Sapiics | 1Eonicd
Cabfiad | factones Wi sifpre esid Semio o M requenmenns y | CeNS0
de ““q"""“'d ya 1‘_“;3‘?" necosidadis.
e f:: frdans r_':pi;:d de El parsonal o la Munécipaiiad Distital de Sapiica | nsirumentc
-y LSS | respussta liss Brinda una atencida indkidualizada a fodos sus | CussSonarns
logran calificar | saguidad Emgatia Satslacctn usuarics
o nhel de k| empatias En ka Municipadidad Distital e Sapilios SEmgn st
cabfad il cumplie Lon las promesas.
savicls e La Muricpaldaed Duiial 06 Sapllics s as
producia. necesidades especlicas O cada uno OF SUS
ST
Puniualksad La Muricipalidad Disirial de Saplica cusnia oon
hovanos of EENCIn DOMVENIGNDES pard SUS
Fiiabilid ad U Ssarios
Imignds Cuando Recesin ayuda o akge en patiodar, dens
nda la confarcs o sl ol porsons die ka
Municipaldad Disrial do Sapilics pana que S
hiaga g de il ssunio.
Sir COMEAEN SITONES D06 106 MegEros ¥ anclaoionss
de ks solciudes ol cual SeMomR SU pRocesa.
Caldad Lo Gistnios Servicios Que me prsia @
Municipaidad Dorital #de Saplca  son
PrESETades COMETimEnis desde B (rima v
Em tndo momenio, e la Municpalisad Dsiriial de
Sapillica necibs Un Servico do calidsd
La Muniipalifiad Disoiial de Sapilica cumphe com
S pTesas  hechas & sus  chenhes
garandindobs k caldad dil sens.
El persoimial b la Municipadkd ad Disaital de Sapilios
Sompne esid o =1 iy
Sil 50 M Presenis un probiema o NecEsRe:
el porsonal de la Woen ipaldad Distitel de Sapilios
M St Ak & nesohnio inmecatamenie.
RN il Si soliclo ako & personal de la Municipakdad
Disirital de Eapilica, me ROMardn cacEments
c dad di CUSNGE e i propormionanin, ¥ curmglindn con ol
nespuEEla El jparseoinial o 1 Murdcisadd a3 Distital de Sapilica
D spcesickin COMUnca Cuando concliind & senico de cada
prooess solciad
Confic en k& nlegridad de las personas gue
trabajan & la Municpaidod Disirital de Eapilica
Coovrvho o Qi MU S o G baedo o phinda akgln
d I enbbdad
Eequ c a ocumeio en la
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Gestidn o prooesos Sara B calidad de serwoa, Sut G de De ol Socet y
Comunal Muncicaided Dstrte de Sepilcs- Prors

2. NOMEBRE DEL INSTRUMENTO:

Owspuds e haber revizado el mstrumentio de recolecckon de dantos.
procedc a validario tonende on cuonts Su MmE, eEYuChua Yy
profundatind . por terdo, permiled recoges rormacdn concreta y real de in
vanstie an ostindo, CORgenco U Darinenca ¥ uthdad

CEESERVACIONES Aglo pars w0 apicecdn

Chiciwyn. 28 de mapo de 2001
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Validacion del instrumento 03

ESCUELA DE POSGRADD
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacidn de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chidaya, 23 d= mayo de 2021
Sedior:
Mg Diana Caroling Guevars Acosfa
oI e

D mi consigeracion:
Reciba el 53iudo NSHDCicnal ¥ persanal i 8l mismo Nempo Asra Manfestans io sigwenis:

ET suscriis e85 en /s efEps oel alsefio del Propecio de MVESHgEckIn parg &f posterior
desamoio del misme con & M 02 abisner el grado Magisisr en Gesion Fobica

Coms parte 0! prosssa de SiEhoraciin Os propeEcto 5e NS elEbarsos LN NSTLments oe
recoiecchdn de O5i05, & MISMo QU por & Figor QUE 52 N0S &Xife S5 Necesars validar &f
COomfEnigo o2 dicho INSumenis; par io QU reconcniencs sU fOMMacitn y experencia an &f
Campd profesiona) ¥ o2 (3 INVESHGSCon FECumo 3 LIsted pars en su condicidn ds EXPERTO
M 5U jLiclo o vaior Sobre 13 vallder del instrumento.

Fara efectos de sy andiis's adjurnds @ ushed ios siguleniss documentos:
» Instrumento deisMsdo con ficha Bonics.
+ Ficha de evalussion de validssion.
+  Ndsinz de consistenciz de 5 investigscion
= Cusdno de operscionsizacion de vanabias
+ Descripoitn de las dimensiones.

Ein ofro parbizular quedo de wsfed,

Atentamente,

f

L

Br. Jara Carhuapoma, Mancy Rasanna
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ESCUELMA DE POSGRADC )

PROGRANA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
INSTRUMEMNTO

MNambre del instromenbo:

Cueslicnario para enialiar la calidad de saricks

Auster original:

Er. Jara Camuapama, I‘-ﬁr’ll‘.‘j’ oS aanira

O etinve:

H&mger immomMmacsdn, acerca de la calidad de servicio.

Estructura v aplicacidn:

La presanie prueba esorita @318 esiructurada an bass a 222 iems, o cuakss
E=rren relassion oon oS indicadoras Oe las dirmensioneas.

El imrstrumenito serd aphcado a una muesira S50 usuErios e asaien a
realizar sus irdmibes o consultas &n kb Municipalidsd Dsirilal de Sapillica

FICHA TECHICA INSTRUMENTA&L

5. MNombre del instramenio:

Escala valorativa para evaluar ka calidad de servicio.
B. Estructura detallada:

Es asha seccitn se preasanla un cuadro donde pusds apreciar |a variable las
dirmensiones & ndicadores que la nbegran.

Estructra
Yariabile rimensiones Indicadonos s
Sparierncia de=
SIS
E = giles In fraestruchura 1=
Spariercia del
personal
Calidad de Empalia Salisfaccitn =5 ]
[ Purtualidad
Fiabslidad In berées BB
Cadidad '
Capxcidad de Communicasc Gn
respuesia Disposickan 17=18
Segurd ad Confiarza 15.22
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Anexo 2: Instrumento de recoleccidon de datos
WALIDACION DE ESCALA VALDRATIVA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO

Autor: Br. Jara Carhuap MHaney R

Se agradeca anlicipadamente a |os USUSRos que realizar sus iramiles o consultas en ka Municipalidad Detrial de Sapilica
MARCUE COMN UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR WVALORA CADA ITEM:

hams Escala oo mdiciin
WVarable | D& i Indica: Tokal, En indifernm Em Total
desacuedo | desacuends 3 awerds | acuends
(L)) (] 41 41
Aparencia de La enidad cuenia com todas las insiElacones,
equipcs faclidades y servicos adsoumados pan offecer un

Dl Senin .

Lidh SOrdons Onclifios N Quk OulilE 13
Elamanis emidad b garanizan confianza.

L ey Infrassrucioa | La Municpaktad Dsvial oo Saplica ousns oon
inslaciones modemas ¥ almcivas deniro de su
Infragsinaotuna.

[ Epanenca oel Tos empoados o¢ la Wunopdicad Derial e

porsonal Sapilica tenen una aparenca odecuada
agradabds o la alercidn
Cabdad El personal da ka Mun icipakdad Distital de Sapilica
de semgie esi awnic a mis eguerimenics y
S nietarskiades.

El porsonal oo ke Mun Cipakitad Distilal o Sapilica
less brinda wna atencidn indivilualizeda @ ndos sus

Empatia Satisfacion USancs

En la Municipalidad Dl 0o Sapileca Sempn s
LA 00N las promasas.

La Wunicipaidad Disrial de Sapillica atende las
necesifades espociicas doe cada o de Sus

LS

Puniualdad La Municipakiad Diswital de Saplica cuenta con

Fiakd kdiad homrices de alencdn COMMNMNAEE Dara  Sus
LA

Irerds Cuands niscsln ayuia o ahyo o parmlar, sk

oda b conflanca de aomde o personal o la
Murscipa lidad Distrital de Sapilics pars quo S¢ haga
iy O il GSLING.

So comaien erTones oon 08 regisinos y anclasons
de las solciudes ol oual dermon su procesn

Calidiad Lot distmos servions que me pesa &
Municipalidad Distrtal de Sapillica som presentados
COMMEClamente DS & prmona vez

En lod o Mo, en ks Municpaiced Distital e
Siapilica recits un servicic de calidad

La Muricipakisd Distilal & Sapilca camps: oon
S PO PaboRas & SU RS amntindrdok
| calidiad dl sendc.

El personal de ks Municipaidad Distital de Sapiica
shompne esid dspuesio: o abendemme y o ame.

Si s e presenta un probiema o Recesio ayuda,
pasonal de la Municipalided Dsrial e Saplica
M ydan @ resohano nmoeiaamenie

COMUNCacon | 51 o0 ago @ pesona O & Muncpaldad
Distrital e Eaplica, mi INOTManin eiaciaments

Capackiad de cusane mi b proporcionani, y complindm con ke
PSSt El personal e ks Municipabiad Distrital de Sapiica
Dhsposkcite COMUNEG MEnts condund @ sondcio oF codd

PO soboitade

Confio en la inegnidad de ks personas que abajan
e e Wunicipalidad Disirital oo Saplioa

Conffio o QU NUNE S0 Gef 00 lado 0 plenda aigin

5 e Conflanca dociireTio o la entad

M S Tanguilo y SeURD Con & Senvico qua M
ofrece la WMunicipalisad Cesiital dx Eapillica

Conidera Gae & alenddn bindads por ke
colaboradones S a0 M k.




Anoxo 3: Matriz de Consistencia

GESTION DE PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICAD, SUB GERENCI DE DESARROLLO SOCIAL ¥ COWMUMAL,
MUNICIPALIDAD DFSTRITAL DE SAPILERCA- PILIRA

Mo Shenis Tanguiks y Seguns Lo ol Sendcen qus M
ofreeca la Wonicipalktad Distital O Sapiioa

Consdera que & awnoon indeda por los
colabon dones & & 0 Manera conis.

N Iaer Thcmica Es<ala da
Dafiniicada Dt Finidc e
Variabla i P " Dl el s Indicadons irtrumants | medicidn
Parasuman, Gorera valor & Apariencia o La enthdad cuenta con bodas s insialckomes, fi= Tokal
Faithaml o usuarios, asi [T Tacibiades v servicios ad peara ofrecer W desatuerdo.
Bary  [H0EE) | come conflanza b servicio. 2=En
manifasan qu | ¥ expeciaivas Lo senicis Wonolgicos on qui csenta L disarun g
"“M":;d"" & M:: B Elemanics antidad ke garntzan coefianza. 3=
iy m‘ Pt sanghis IniEesrucioa | La Muncipaldas Daiial 0 Capiica Ccutnia oon Indiferenic
complacer 06 | resukadn P inGlalaciones MOMNTES ¥ alecivas Senio O 4=En
POOUETMETIOS | lomd oMo Infaesnara [T
¥ perspecivas | dimensiones Apariencia o | Los emplados ce @ Monicipalicad Disirital de E= Todal
de los chentes, | segin ol personal Sapilica Seren una apanenda adecsda Y aouEms
PUESID QuE, 25 | modeo agradabbe e la aEndon
o de s | Seregual El parstnal e 1a Mreipaia ol Rl da Sapiics | 1Eonicd
Cabfiad | factones Wi sifpre esid Semio o M requenmenns y | CeNS0
de ““q"""“'d ya 1‘_“;3‘?" necosidadis.
e f:: frdans r_':pi;:d de El parsonal o la Munécipaiiad Distital de Sapiica | nsirumentc
-y LSS | respussta liss Brinda una atencida indkidualizada a fodos sus | CussSonarns
logran calificar | saguidad Emgatia Satslacctn usuarics
o nhel de k| empatias En ka Municipadidad Distital e Sapilios SEmgn st
cabfad il cumplie Lon las promesas.
savicls e La Muricpaldaed Duiial 06 Sapllics s as
producia. necesidades especlicas O cada uno OF SUS
ST
Puniualksad La Muricipalidad Disirial de Saplica cusnia oon
hovanos of EENCIn DOMVENIGNDES pard SUS
Fiiabilid ad U Ssarios
Imignds Cuando Recesin ayuda o akge en patiodar, dens
nda la confarcs o sl ol porsons die ka
Municipaldad Disrial do Sapilics pana que S
hiaga g de il ssunio.
Sir COMEAEN SITONES D06 106 MegEros ¥ anclaoionss
de ks solciudes ol cual SeMomR SU pRocesa.
Caldad Lo Gistnios Servicios Que me prsia @
Municipaidad Dorital #de Saplca  son
PrESETades COMETimEnis desde B (rima v
Em tndo momenio, e la Municpalisad Dsiriial de
Sapillica necibs Un Servico do calidsd
La Muniipalifiad Disoiial de Sapilica cumphe com
S pTesas  hechas & sus  chenhes
garandindobs k caldad dil sens.
El persoimial b la Municipadkd ad Disaital de Sapilios
Sompne esid o =1 iy
Sil 50 M Presenis un probiema o NecEsRe:
el porsonal de la Woen ipaldad Distitel de Sapilios
M St Ak & nesohnio inmecatamenie.
RN il Si soliclo ako & personal de la Municipakdad
Disirital de Eapilica, me ROMardn cacEments
c dad di CUSNGE e i propormionanin, ¥ curmglindn con ol
nespuEEla El jparseoinial o 1 Murdcisadd a3 Distital de Sapilica
D spcesickin COMUnca Cuando concliind & senico de cada
prooess solciad
Confic en k& nlegridad de las personas gue
trabajan & la Municpaidod Disirital de Eapilica
Coovrvho o Qi MU S o G baedo o phinda akgln
d I enbbdad
Eequ c a ocumeio en la
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FICHA DE VALIDACION A JUICID DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gastion da proCesos pard [a calidad de servicio, Sub Gorencia de Desarrolie Social ¥ Comumnal, Municipalidad Distrital de

Eapilica- Piura
CRITERIOS DE EVALUAGION
RAELACKOM
EWTRE EL ﬁ
" E RELACION FE'E';‘;"E: AELACHN ;.5;-3; E: &
a | Indicadares ENEELE o | oovenmtei v | SRS | mespueeta | ©
H VARIABLE ¥ LA -y HDICADOR | D
3 z CIMENSION | o oe o [vEcmEm [ E
dutiallie ol
arfurtia) 8
= =] =1 =] L HO L (=]
Apanencia de | La entidad cuenta con iodas las instalaciones, | X x x x
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Anexo 5: Confiabilidad del cuestionario

El instrumento elaborado por el investigador fue sometido a este proceso con la
finalidad de probar la confiabilidad del mismo y poder llevar a cabo la investigacion.

La herramienta empleada para determinar la confiabilidad del instrumento
calidad de servicio fue el Alpha de Cronbach, proceso que se basa en el analisis de la
consistencia interna y que fue seleccionado teniendo como base las caracteristicas de

la investigacion.

Se debe resaltar que Si el valor del coeficiente obtenido se halla entre 0.7 <r

<1, “El instrumento se puede considerar confiable”.

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO SUB GERENCIA
DE DESARROLLO SOCIAL Y COMUNAL, MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
SAPILLICA- PIURA

Andlisis del Alfa de Cronbach

En la tabla siguiente, se presentan los resultados del andlisis de confiabilidad,
calculado a través del Coeficiente Alpha de Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

basada en elementos N de elementos
Alfa de Cronbach estandarizados
,880 ,878 30
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Estadisticas resumen de los items en relacion con el Test Completo

Estadisticas de total de elemento

Media de  Varianza de L, Alfa de
. ; Correlacion  Cronbach
escalasiel escalasiel :
total de si el
elemento se elemento se | |
ha ha elementos e emﬁnto
suprimido suprimido corregida se ha
suprimido
La entidad cuenta con todas las instalaciones, facilidades
y servicios adecuados para ofrecer un buen servicio. 54,67 258,782 318 879
Los servicios tgcnologlcos con que cuenta la entidad le 54.13 246,464 539 872
garantizan confianza.
La Municipalidad Distrital de Sapillica cuenta con
instalaciones modernas y atractivas dentro de su 54,50 248,603 ,523 ,873
infraestructura.
Los empleados de la Municipalidad Distrital de Sapillica
tienen una apariencia adecuada y agradable en la 54,47 247,568 ,585 ,871
atencion.
E_I personall de la Mur_1|C|paI|da_d _Dlstrltal de S_apllllca 54.40 251,076 479 874
siempre esta atento a mis requerimientos y necesidades.
Ellpersonal de |E.1'|\/|l.JnI(.:Ipa|ld.ad Distrital de Sapllllca.les 5517 266,351 151 883
brinda una atencién individualizada a todos sus usuarios
En la Municipalidad Distrital de Sapillica siempre se
cumple con las promesas. 54,70 251,252 356 878
La Municipalidad Distrital de Sapillica atiende las
necesidades especificas de cada uno de sus usuarios
54,47 250,947 479 ,874
La Municipalidad Distrital de Sapillica cuenta con horarios
de atencion convenientes para sus usuarios 54,30 242,562 ,561 ,872
Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda
la confianza de acudir al personal de la Municipalidad 54,43 251,909 ,430 ,876
Distrital de Sapillica para que se haga cargo de mi asunto.
Se cometen errores con los registros y anotaciones de las 54.00 251,517 403 877
solicitudes el cual demora su proceso.
Los distintos servicios que me presta la Municipalidad
Distrital de Sapillica son presentados correctamente 54,53 254,533 ,355 ,878
desde la primera vez
En todo momento, en la Municipalidad Distrital de
Sapillica recibo un servicio de calidad. 54,53 250,120 508 873
La Municipalidad Distrital de Sapillica cumple con sus
promesas hechas a sus clientes garantizandole la calidad 54,30 243,252 ,626 ,870
del servicio.
E_I personal' dg la Municipalidad Distrital de Sapillica 54.33 244,851 546 872
siempre esta dispuesto a atenderme y ayudarme.
Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el
personal de la Municipalidad Distrital de Sapillica me 54,23 247,289 ,599 ,871

ayudara a resolverlo inmediatamente.
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Si solicito algo al personal de la Municipalidad Distrital de
Sapillica, me informaran exactamente cuando me lo
proporcionaran, y cumpliran con ello.

El personal de la Municipalidad Distrital de Sapillica
comunica cuando concluird el servicio de cada proceso
solicitado

Confio en la integridad de las personas que trabajan en
la Municipalidad Distrital de Sapillica

Confio en que nunca se deje de lado o pierda algun
documento en la entidad

Me siento tranquilo y seguro con el servicio que me ofrece
la Municipalidad Distrital de Sapillica

Considera que la atencion brindada por los colaboradores
se da de manera cortés.

54,27

54,27

54,43

54,83

54,67

54,77

256,685

238,064

246,185
255,385
249,540

260,737

,317

,690

,583

,382

464

,350

,879

,867

,871

877

,875

,878
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Anexo 5: Desarrollo de propuesta

Modelo de Gestion de procesos para la calidad de servicio, Sub Gerencia

de Desarrollo Social y Comunal, Municipalidad Distrital de Sapillica- Piura
Introduccién

La gestién por procesos se entiende como una forma de ver cada organizacion,
como un sistema interrelacionado de procesos que se orienta a satisfacer las
necesidades de los clientes, mediante una organizacién l6gica de los recursos
disponibles. Esta herramienta permite comprender cada proceso de la empresa,
alineandolos al cumplimiento de sus objetivos estratégicos y permitiendo la evaluacion
constante del desempefio individual y organizacional, lo cual es fundamental para las
empresas en el uso 6ptimo de los recursos y la garantia de satisfacer las necesidades
de sus clientes. Por otro lado, la calidad de servicio definida como el cumplimiento de
los compromisos adquiridos por la empresa hacia los clientes, medido durante un
plazo, mediante el nivel de satisfaccion de sus necesidades, ha sido un concepto que
desde hace varias décadas ha sido de interés por las organizaciones. De esta manera,
las mejoras en la calidad del servicio se han transformado en uno de los pilares de la
gestion empresarial visto que, en un escenario caracterizado por la globalizacion y la
competencia, si no se logran cubrir las expectativas de los clientes, es casi un hecho
gue prefieran adquirir el servicio de otro competidor. Por otro lado, con la proliferaciéon
de las redes sociales, un comentario negativo respecto a la calidad del servicio de una
empresa, culmina con una grave afectacion de su imagen y la pérdida de participacion

en el mercado.
1. Marco tedrico

Las teorias respecto a la variable calidad de servicio esta es considerada como
un elemento dificil para conciliar el éxito de una entidad, la calidad de servicio, puesto
gue esta es determinada por los consumidores. Por su parte, Lopez (2016) sefiala que
las organizaciones alcanzan un alto nivel de calidad, mientras estas entiendan el
concepto se las dos variables calidad y servicio.---Carrasco (2018) determina que la

calidad de servicio se lleva a cabo en el momento del pago, basicamente como la



vinculacion entre el consumidor y el vendedor, requiriendo ser ensambladas en la
fabrica, entregando asi la mercaderia comprada sin defectos al comprador, en
contraposicion de la mercaderia fisica, muchas veces los clientes van hasta el lugar
de fabricacién con el fin de estar atentos a lo que se realiza y para que este quede

bien.

De acuerdo al modelo Servqual para medir la calidad de servicios, Rilo (2018)
menciono que "Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron el modelo, cuyo proposito
es administrar, medir y evaluar la calidad del servicio brindado por la organizacion. El

objetivo principal del modelo es optimizar la calidad del servicio brindado” (p. 60).

En cuanto a la variable gestion de procesos la Presidencia del Consejo de
Ministros (2018) define a la gestiéon de procesos como una verdadera maniobra de
cometido, ya que repotencia el talento para alcanzar los frutos tratando de superar los
obstaculos de un sistema organizacional de clase funcional. Debe estar vinculado con
los fines de la institucion y orientados a ayudar al habitante. Lo que identifica,
sistematiza y mejora los procesos seran necesarios para potenciar la capacidad de
gestionar, perfeccionar el uso de todo el recurso publico para poder alcanzar
resultados y fortalecer el papel del estado y de los organismos que lo componen (p.2),
asimismo Diaz (2017) El enfoque basado en procesos , es mejorar el uso de la
eficiencia y eficacia en los labores que realizan las empresas para poder alcanzar las
metas fijadas en su plan estratégico; asimismo es un sistema significativo para dirigir
y constituir la forma en la que las acciones de sus labores creen un valor agregado
para el consumidor o beneficiario. Ademas, el enfoque orientado en los procesos
potencia la modificacion de un modelo de funcién de clase vertical a una de clase
horizontal, partiendo las vallas que existen entre las unidades funcionales para poder

alcanzar al logro de los objetivos trazados en las empresas.

Asimismo, de acuerdo a (Presidencia del Consejo de Ministros, 2018) menciona
gue la gestion por procesos se desarrolla en tres fases como: La Determinacion de
los procesos, implica la identificacion de los mismos dentro la entidad y la
determinacion de los elementos que lo integran, Esta fase esta integrada por 5 pasos:

identificacion de los productos, identificacion de los procesos, caracterizacion de los



procesos, determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos y aprobaciéon y
difusion de los documentos generados. En cuanto al Seguimiento, medicion y
analisis de procesos, Beltran et al. (2009), indica que es la accion de medir y analizar
los procesos, por lo tanto, nos permitird conocer los resultados que estamos
alcanzando, siendo de vital importancia llevar a cabo esta tarea para verificar si se esta
obteniendo los logros esperados, Esta fase esta integrada por 2 pasos: seguimiento y
medicion de los procesos y analisis de los procesos. Asimismo, a la Mejora de los
procesos, Medina et al. (2018), plantea que es de mucha importancia porque ademas
de buscar que el sistema sea eficiente, ayuda a la implementacion de los sistemas de
gestion y a las tendencias modernas alineadas a la gestidon por procesos. Esta fase
esta integrada por 4 pasos: seleccion de problemas en los procesos, analisis de causa

— efecto, seleccion de mejoras e implementacion de mejoras.
2. Diagnostico

Por su parte en la Municipalidad distrital de Sapillica que pertenece al
departamento de Piura, se aprecia deficiencias en la calidad del servicio brindado,
realidad que se evidencia en la demora de atencion de trdmites como verificacion y
entrega de partidas de nacimiento; agilizacion de expedientes técnicos de
contratacion; escasa atencion a las denuncias de los vecinos en casos de fiestas, y
alteracion del orden en las calles; falta de coordinacion y de formalizacion de tramites
internos entre areas; ausencia de informacién y orientacion al ciudadano ante pedido
de apoyo a familias o la comunidad, entre otros; situaciones que conllevan a una
sensacion de descontento y maltrato en las personas que acuden a la Municipalidad

por la pésima calidad de servicio recibida al realizar sus tramites.
3. Objetivos
3.1. Objetivo general

Proponer un modelo de Gestidén de procesos para la calidad de servicio, Sub

Gerencia de Desarrollo Social y Comunal, Municipalidad Distrital de Sapillica- Piura



3.2. Objetivos especificos
Determinar los procesos para una organizacion sistematica, flexible, adaptiva y
dinamica para responder oportunidad y eficiencia a las expectativas de nuestra

sociedad.

Realizar un seguimiento, medicién y analisis de procesos en la Municipalidad

Distrital de Sapillica- Piura

Mejorar los procesos del personal de la Sub Gerencia de Desarrollo Social y

Comunal, Municipalidad Distrital de Sapillica- Piura

Fortalecer el modelo de gestién de procesos procurando una mejor articulacion

entre las funciones del personal.



4. Propuesta

GESTION DE PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO, SUB GERENCIA DE DESARROLLO SOCIAL Y

COMUNAL, MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPILLICA- PIURA

OBJETIVO

4 )

Proponer un
modelo de Gestién
de procesos para
la calidad de
servicio, Sub
Gerencia de
Desarrollo Social y
Comunal,
Municipalidad
Distrital de
Sapillica- Piura
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5. Ejes del modelo de gestidon por procesos
5.1. Pilares.

Procesos principales o clave: son los relacionados con el material que se
utilizara en la produccién del bien o servicio y con la gestion de la informacion

necesaria para procesar los requerimientos del cliente.

Procesos de soporte: Son procesos intermedios o también llamados procesos
de soporte, que no determinan el resultado de los productos, si no ayudan a lograrlo o

lograrlo.

Procesos estratégicos: Indican como deben llevarse a cabo para que los

objetivos estén orientados hacia la mision y la visién de la empresa.
5.2.  Principios.
Orientacion al cliente

Conociendo las necesidades a corto y largo plazo de nuestros clientes, podremos

cumplir con sus requerimientos y superar sus expectativas.
Liderazgo dirigido

El papel principal de los empleados es seguir y comprometerse con los objetivos
de la empresa, asumiendo la plena responsabilidad de su ejecucion.

Centrarse en los procesos

Para lograr resultados efectivos, todas las actividades de la organizacion deben

gestionarse o0 administrarse a través de la gestién de procesos.
Mejora

La mejora continua debe verse como un objetivo permanente en cualquier

situacion en la que se encuentre la empresa u organizacion.

Toma de decisiones informada



Las decisiones deben tomarse siempre teniendo en cuenta los hechos y la
situacion actual en la que se encuentran, siendo claros y objetivos sobre lo que podria

suceder en el futuro si se toma esa decision.
Gestion de relaciones

Tener una buena relacién entre trabajadores, clientes y equipo directivo creara

valor en cada actividad interna y externa que se realice en la organizacion.
5.3. Componentes.

Cadena de valor. Es una herramienta de analisis, que facilita la comprension de
la estrategia de una organizacién, a través de una forma dindmica e interactiva de

presentar los procesos que componen la empresa.

Mapa de proceso. Permite mostrar interacciones a nivel macro. Asi, los procesos
operativos interactian con los procesos de soporte porque comparten necesidades y

recursos, y con los estratégicos porque comparten datos e informacion.

Arquitectura de procesos. Es una estrategia organizativa y un requisito previo

para una buena comprension de las actividades de gestidon de procesos.

Manual de procedimientos. Proporciona informacion detallada, ordenada,
sistematica y completa que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e
informacion sobre las politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las diferentes

operaciones de los procesos que una organizacion y una empresa contienen.

Diagrama de flujo. Representacion grafica de las distintas actividades que
componen una técnica o parte de ella, construyendo su ordenamiento secuencial.
Ordenarlos por imagenes segun la idea de cada uno, es decir, es una mezcla de
imagenes y aclaraciones que expresan consecutivamente los medios de un ciclo, por

lo que es mas evidente.
5.4. Contenidos (proceso).

Pasos de la metodologia PDCA



La metodologia PDCA toma su nombre de la primera letra de sus cuatro etapas
en inglés: PLAN; Hacer); CHEQUE; ACT (actuar); Cada uno de los pasos se describe

a continuacion:
PLAN (Planificar)

En este paso, es importante evaluar el problema de arriba a abajo para construir
los destinos y ciclos importantes para lograr los resultados segun el resultado normal.
También se examinan los aparatos y planes de gasto de activos que se utilizaran para

solucionar el problema.

Al aceptar el resultado normal como un objetivo, contrasta con los diferentes
métodos en los que el logro o la precision del detalle es adicionalmente esencial para

la mejora.
DO (Hacer)

En este punto, deben ejecutarse las actividades programadas. En la remota
posibilidad de que sea concebible, en una escala limitada. También debe establecer
un programa o estrategia. Se registran los ejercicios, horarios y personas responsables
del emprendimiento. Posteriormente, se planifican adicionalmente los marcadores que

permitiran la ejecucion del siguiente proposito del sistema.
CHECK (Verificar)

Después del uso, es importante refinar y / o hacer marcadores para recopilar
informacion de control nuevamente e investigarla, contrastarla con los obijetivos y

detalles subyacentes, para evaluar si se ha logrado la mejora normal.

Un organismo interior y autosuficiente (inspector) deberia ser responsable de la
verificaciobn ocasional del ciclo, asi como de la compensacion de las actividades

propuestas y la preparacion del personal de revision.
ACT (Actuar)

En esta etapa, es importante ajustar los ciclos segun los finales del avance
anterior para lograr los objetivos con los detalles subyacentes, si las actualizaciones

adicionales son esenciales.



5.5. Andlisis de la metodologia PDCA para la preservacion de un

sistema de mejora continua en el servicio que brinda
Fomenta el interés del personal en diversas oficinas y capacidades.
Fomentar la cooperacion.
Facilita la presentacion de la figura del cliente interior.
Romper los limites interdepartamentales y practicos

Lo anterior muestra que el procedimiento PDCA se utiliza para solucionar varios
problemas que requieren un patrén constante de examen para lograr una mejora
continua. Los atributos y segmentos del ciclo PDCA parecen ajustarse a los
requerimientos de mejoramiento de la naturaleza de la administracion de la institucion
y deben estar disponibles en la ejecucion del "Directorio por Procesos" ya que es
importante controlar tramites y descubrimientos para la mejora continua de las

administraciones dadas por esta sustancia.

Requiere el uso de un marco que garantiza una mejora constante a través de la
documentacion y la recopilacion de datos. La estrategia PDCA en la etapa de
normalizacion realiza las actividades adecuadas con el objetivo de que los resultados
obtenidos se mantengan a largo plazo y de esta manera evite que se conviertan en

una ventaja transitoria.

Las actividades que de acuerdo con la filosofia PDCA deben adoptarse son las

siguientes:

- Notificar a las personas o sustancias que deban acercase a la institucion para

continuar con sus tramites.
- Documentar cualquier ajuste de tramite o proceso.
- Dar datos sobre tramites a personas influidas.

- Definir qué medidas se utilizaran posteriormente para seguir tramites o procesos



En consecuencia, la filosofia PDCA brinda una estrategia metodica para atender
los problemas, ya que garantiza que el impulsor principal esté restringido al brindar la

forma més breve y segura para la salvaguardia de los resultados.



5.6. Gestion de procesos
PROCESO
PROCESO 0 o1 PROCESO 02 PROCESO 03 ACTIVIDADES
- Desarrollar, adaptar instrumentos de evaluacion de
Diagnéstico de la o indicadores de calidad en el servicio.
realidad Identificacion del | - Disefiar formatos completos para el procesamiento de
.. problema datos.
problematica - Presentacion de los resultados de la encuesta.
- Plan de concientizacion a todas las areas vinculadas
- [Establecer en cuaderno de trabajo las necesidades de la
Elaboracion de 5 institucion participante (usuarios)
términos de Formulacion de | - Disefio de objetivos de objetivos claros y precisos
. objetivos - Seleccion de estrategias a aplicar
Planificacion referencia - Cpnsolidacién de los objetivos con la instruccién mediante
reuniones concertadas
Elaboracion de |~ Presenta_r,el plan d_e_necesidades gl fante correspondiente
Gestién de requerimiento - Ela}boraC|on de solicitud de requerimiento
[0CESOS . resupuestal - Asignar correctamente Ie_ls_ partlda_s_ en cada uno de los
P Gestion de presup elementos, productos o servicios a solicitar
presupuesto para Presentacion de | Evaluacion previa de las medidas, procedimientos y necesidad
la ejecucion del solitud de real de las &reas usuarias
plan requerimiento Presentacién de solicitud de requerimiento presupuesta
Evaluacion y - Evaluacion de disponibilidad presupuestaria
aprobacioén de - Presentar el informe de disponibilidad presupuestaria.
presupuesto - Aprobacion de disponibilidad presupuestaria para el plan
. - Convocatoria a reunion al equipo de ejecucién del plan
Seleccion de ., : - :
Establecer un plan : - Evaluacion de la disponibilidad presupuestaria
o acciones para la X o
_ . de accion. ejecucion del plan | - Adecuar el presgpuesto asignhado para el cumplimiento de
Ejecucion ) las metas en cada area

Implementaciéon de
actividades

Designacion de
responsables

- Disefio del plan de convocatoria interna, caracteristicas,
salarios, requisitos, entre otros
- Programacion de la evaluacién de posibles encargados




- Seleccion de responsables bajo los requisitos establecidos
en los manuales

- Conformacién del
establecidos

equipo de acuerdo a los plazos

Proponer de
indicadores

Establecer parametros para la ejecucion del plan
Disefiar indicadores de evaluacion en cada proceso

Enumerar las
actividades

Determinar la cantidad de actividades a desarrollarse
- Revision de las actividades en contraste con los manuales
organizacionales

Establecer un
cronograma de

Determinacion
del tiempo de la

- Elaboracién del cronograma de ejecucion del plan
- Seguimiento del plan mediante los

acciones ejecucion del plan | indicadores de gestion planteadas
., ., - Implementacién del comité veedor
. Gestion de Creacion del plems -
Evaluacion L o - Seguimiento de las etapas y establecimiento de metas
evaluacién comité veedor
comunes

Proceso de Gestion de Actuar de - Evaluacion de los resultados

mejora . . acuerdo a los - Disefio de estrategias para mitigar las metas no alcanzadas

: retroalimentacion , , :
continua resultados. - Puesta en marcha de mejoras si en caso lo amerita




5.7. Estructura de la Gestion de Procesos

Se define de acuerdo con la posicion de los miembros dentro de la

organizacion municipal. En la préactica, esta dividido en los pasos siguientes:

Reconocer a sus empleados.

La direccion debe ser capaz de motivar y reconocer a sus empleados.
Reconocer significa comunicar con los empleados y hacerles saber que en la
organizacién se conoce y se aprecia su labor y su esfuerzo, significa aportar orgullo

y autoestima a los empleados mostrandoles agradecimiento por sus esfuerzos.
El reconocimiento es una poderosa fuerza que adopta a la organizacion:
Ganas de pertenecer a la organizacion.

Sentimiento de grupo.
Ganas de trabajar y de esforzarse
Orgullo personal y grupal.

La direccion debe ser capaz de crear los mecanismos necesarios que generen

el reconocimiento:

Premios individuales y en equipos.



Presentaciones de los trabajos realizados por equipos
Reuniones frecuentes entre direccion y equipo.
Formacion.

El equipo de direccidon, debe en primer lugar formarse a si mismo en todos los
temas relacionados con la Calidad total y Gestion por Procesos para después

formar su propio equipo y trabajar directamente en estos temas.

Posteriormente estara en condiciones de participar en la formacion o de

colaborar con otros equipos de nivel inferior.

En general, tanto los directivos como los empleados que trabajan en equipos

de gestion de procesos deben formarse en:
Funcionamiento en equipos.
Gestion de procesos y por procesos.
En herramientas y técnicas de mejora.

Permitié profundizar los conocimientos sobre el tema y poder buscar una

solucién

al problema identificado.



5.8. Plan de actividades

Proceso 0 Proceso 01 Proceso 02 Proceso 03
Diagndstico de la
realidad Identificacion del problema
problematica
Elaboracion de
términos de Formulacién de objetivos
e referencia
Planificacion —
Elaboracién de
Gestion de requerimiento presupuestal
presupuesto Presentacion de solitud de
para la ejecucion | requerimiento
del plan Evaluacién y aprobacion de
presupuesto
Gestion Establecer un Seleccion de acciones para
q plan de accién. | la ejecucion del plan
e
[0CES0S Designacion de
P responsables
Implementacion .
: . . Proponer de indicadores
Ejecucion de actividades P
Enumerar las actividades
Establecer un o, .
cronograma de Determinacion del tiempo
. de la ejecucion del plan
acciones
Evaluacioén Gestlon_(,je Creacion del comité veedor
evaluacion
Proceso de .,
meiora Gestion de Actuar de acuerdo a los
) retroalimentacion | resultados.
continua




5.9.

Clasificador
de gasto

Recursos y presupuesto

Descripcion Cantidad

Precio
unitario

RECURSOS HUMANOS

Servicios profesionales

23.271 (consultoria) 1 unidad 10000.00 10000.00

MATERIALES E INSUMOS

231512 Papel 2 cientos 60.00 60.00

23.1512 Tinta de impresoras 10 unidad 200.00 200.00

23.1512 Lapiceros 4 docena 48.00 48.00

SERVICIOS

23.22.31 Servicio de telefonia mévil 12 meses 1200.00 1200.00

23.22.23 Servicio de Internet 12 meses 6000.00 6000.00
Servicios de Consultoria 2 meses 4000.00 8000.

GASTOS OPERATIVOS

232113 Viticos 2000.00 2000.00

2.3.21.2.99 Refrigerio 1000.00 1000.00

TOTAL 28 508.00




Anexo 6: Validacion de propuesta (3 Jueces)

EXPERTO 01

UNIVERZIDAD CESAR VALLEJD
ESCUELA DE PO3GRADD
. FIGHA DE JUIGID DE EXPERTC
PARA VALIDACION DE PROPUESTA "GESTION DE PROCGESOS FARA LA
GALIDAD DE SERVIGIO, SUB GERENGIA DE DESARROLLO 30CIAL Y
COMUNAL, MUNIGIPALIDAD DISTRITAL DE SAPILLICA- PIURA™

Estimsda Safiar.

e Wea ! Wz

CHCE CABTILLO, CHRISTIAN AERAHAM

FRecite 2aludc condiel y 8l mizmo tiempe e indomo que se requiens reslizer une VALIDACION POR JUICIO
DE EXPERTO = la Propus=sis GESTION DE PROCES0S PARA LA CALIDAD DE SERVICIO, SUE
GEREMCIA DE DESARROLLO BOCIAL ¥ COMUNAL, MURICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPILLICA-
PIRA, cuyn =ulor 2= el Br. JARA TARHUARCLL NANCY ROZANNA En tel sentido recurro s uzizd pars
soliciter dicha Validecion. |En Anexn =2 adjunis la Peopussis).

Cmloa del Expericc

Mombre: D003 CAETILLD, CHRIETIAN ABRAHAM

I 13135156

Profesiar: INGENIERO DE SISTEMAS

Ukime Gredo chienido: DOCTOR BN ADMINISTRACIIN DE LA EDUCACKON

FICHA DE JUICID DE EXPERTO.

Tacetlada. Wedizmamenie

(L3-8 CRITERID DE VALIDACION e dele camEar adsouada Adeovada.
razsien iz

ITEM o . 50 caive remjzoar]

m E=ucird geneml 0= 18 Fropsern Nodss P . X

m =T maTon § BNECEQERIES GUE ELmmmiE X
peopussis JEneml,

= Fersench gel mena F=pal cormcenasd. X
Toheands o= fof  comporenier dE = x

L FrozuesiaWiodeinFlas con bo Infomackis ded

dispaietics de fendmenc =n exadia.
Tohessnds & k@ conporenis de R X
5 FrozuesialkdsioiPlas oos o2 obledecs de B

Isvestigaciae.

Teizlz o= 2= mcoacmiss 0= moolon pars = X
[ Imzlamanisciin da s prapussis,

TEHK=d d= = mpenerisdon 9= B K
o7 Frozu=sialbkdsioPias.

Ml=ecar con un smpe =egun =u spreciscan
Obserssciones:

APRECIACION GENERAL DE A PROPUESTA DE MODELD

Lu=go d= reslizada l= revision del dogumento intiuledo GESTION DE PROCESDS PARA LA CALIDAD
DE EERVICKD. SUE GEREWCIA DE DESARROLLO SOCIAL ¥ COMUMAL, MUKSCIFALIDAD
DISTRITAL DE SAPILLICA- FRIRA

¢ pre=snbado por ol Br. JARL CARHUAPORMA, NANCY ROSAMMA, == clorgs |s siguisnks calficeciin.

CALIFICACION DE L& PROPUEETA | MODELD ) PLAN.

Inadecuada. | Medianamends
aiscuada Adecuadsa.
x

Miarcer con us s=pa

Mombre del Experoc DIOE CASTILLO, CHRISTIAN AERARAM
OHl: 18135165

!,.W Y



EXPERTO 02

UNIVERZIDAD CESAR VALLEJD
ESCUELA DE POSGRADD
. FIGHA DE JUIGIO DE EXPERTO
PARA VALIDACION DE PROPUESTA “GESTION DE PROCESDS PARA LA
GALIDAD DE SERVICIO, SUB GERENGIA DE DESARROLLO 30CIAL ¥
COMUMAL, MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE 3APILLICA- PIURA”
Estimado Safior.

B! !

EDLEERTC EARCALES ROMAN

FRecibe =slude condiel y &l mizmo tiempe le informo que s requiene resiizer uns WALIDACION POR JUICID
CE EXFERTO = |2 Propus=is GESTION DE PROCEECS PARA LA CALIDAD DE SERNICIO, SUE
GEREMCI& DE DESARROLLO SOCIAL ¥ COMUNAL, MURICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPILLICA-
PILARA, cuyn mulcr es e Br. JARS CARHUASCRA MANCY ROSANNA En fal santido recurr & usizd pars
adliciter dicha Validecidn. (En Anexo =e edjumis |s Peopussis).

Cerlom del Exparic:

Mombre: WG ZEVALS GUERRERD, MELIZA JACKELINE

CHI. 73243372

Projesigne LICENCIADO EN ADMINIETRACION

UKime Srado chiznido: MAEETRO EN CIENCIAS ECOMDMICAS MENCICN: FINANZAS

FICHA DE JUICIZ DE EXPERTO.

_ Fatetuada. | Nedanamenle
Fro CRITERID DE VALIDACION e delm ceTE s adecuada Adeouada.
ITEN razsietw cuman da
P Fn s gz
L'k} Eeirucurs gEnarel 3= & FIopaera lodss FEn. X
[ W= Barin 7 BecelenEs que i B o
peopussts gEneml,
= Ferisencin 0el merca gl comeeresa. o
ToTe=noE o= IR coiporEniEs a2 & iy
[ FrozusriallodeinFias con Iz Infomecks 4e
disgniedicg del fendmens an evudi.
ToTe=noE o= IR coiporEniEs a2 & iy
5 ProzueriaViodeioFine cos ko2 ofjedees de
Isvestigecian.
D=zl & Ies nclaoede 0= econ pare B o
oe Imzbemianimciin da s prapusTie,
WEHE d= = pemeriskn 0= B o
or Prozu=iaWodeioF s,

Mmecer con un smpe =egun su spreciscan
Cbserynciones:

APREGIACION GENERAL DE A PROFPUESTA DE MODELD

Luzgo d= reslizads |s revision del documento nhtuledo GESTION DE PROCESDSE PARA LA CALIDAD
DE SERVICK), SUE GERENCIA DE DESARROLLO SOCIAL ¥ COMUNAL, MUKICIFALIDAD
DISTRITAL DE SAPILLICA- PRIRA

. prexenbedo por o Br. JARA CARHUAPOMA, NANCY ROSANMA, == clorga |a sigsiente calficecion.

CALIFICACION DE LA PROPUEETA | MODELD ) PLANL

Inadecuada. | Madianamenis
adecuada | Adecuada.
X

Marcer con us =2pa

Niomire daf Experoc MG, ZOVALL GUERRERD, MELIZA JACKELINE

OHI: 73242372

1T
1- Pl Y
AT

R



EXPERTO 03

UNIVERZIDAD CESAR VALLEJD
ESCUELA DE POSGRADD
FIGHA DE JUIGID DE EXPERTO
FARA VALIDACION DE FROPUESTA “GESTION DE PROGESOS PARA LA
CALIDAD DE SERVICIO, SUB GERENCIA DE DESARROLLO 30CIAL ¥
GOMUMNAL, MUNIGIFALIDAD DISTRITAL DE SAPILLICA- FIURA™

Fecite 2aludc condiel y 8l mismo tiempe e indomo que se requiens reslizer une VALIDACION POR. JUICIO
CE EXPERTO = = Propussis GESTION DE PROCEEDS PARA LA CALIDAD DE ZERWICIO, SUE
GEREMCIA DE DESARROLLD SOCIAL ¥ COMUNAL, MURNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPILLICA-
PIRA, cuyn sulor e el Br. JARA CARHUAR UL NANCY ROEANNS En =l sentido recurr & usied pars
soliciter dicha Validecion. |En Anexn =2 adjunis la Peopussis).

Cwilca del Expericc

Mombne: MG DIANA CAROLING GUEVARA ACOETR

CHIL 4THEITS

Profesion: A30GADG

UKme Grado chiznido: MAGISTER GEZTICM FUELICA

FICHA DE JUICIZ DE EXPERTO.

Tacetlada. Wedizmamenie

[ 8 CATERID DE VALDWCION T datw ceTiar adecuada Adevuada.
ITEN LEL Ll et ] roey
P n dum ]
L) E=iTucire geners 0= B Frop e S 0 s P E
LK T ONECEmeTES que S | £
oo 2 L
= Ferisench gel men F=pal cormoenasg. £
Toheands o= lof  comporenier dE & X

L FrozussiaodsioFime con bn informeckis de
diegeiaticn ded fendmens o evudia.

Cohends oe I conporeni=s dF B X
[ FrozussialkdsioPias s o2 objedecs d= B

Isvestigscian.

T=lsl= o= 2= mcoacmiss o= =coon parE X
[ Imzlamanisciin da s prapussis,

WebHed d= = peEmerisdon g9 B X
o7 FrozussialkdsioPies.

M=ecer con un =mpe =egin = spreciscon
Obsersnciones:

AFPREGIAGION GENERAL DE A PROFUESTA DE MODELD

Lusgo de resizsde |s pevision del decuments intiuleds GESTION DE PROCESOS PARA LA CALIDAD
DE ESERWICID, SUE GERENCIA DE DESARROLLO SOCIAL ¥ COMUNAL, MUKSCIPALIDAD
MSTRITAL DE SAPILLICA- PRIRA

. prezentedo por o Br. JARA CARHUAPOMA, NANCY ROSANMA, == clorga Ia siguisnte calficecion.

CALIFICACION DE LA PROPUEETA | MODELD ! PLAN.

Inadscuadz. | Madianamanis
adecuada. &dpcuada.
X

MarTer con us s=pe

Morkre del Expedoc B4 DEAMA CAROLIMNA GUEVARA ACOSTA

ONI: 47343173




Anexo 7: Constancia de autorizacion para aplicacion de investigacion

[ &
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPILLICA

Av. Esnesto Merino S5/N -Sapillica-Ayabaca-Piura
SUB GERENUA DE DESARROLLO SOCIAL Y COMUNAL

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA"

Sapillica 22 de junio del 2021
FIC10 N°431-2021-
Sedora
Des. Mercedes Alejandring Cotlszos
Directora de Escuela de Posgrdo ~Chiclayo
Universidsd Cesar Vallejo
Carretera Pimentel km 3.5 - Chicluyo
Presente:
Asunto - Solicitud de astorizackin para realizar investigacion
Referencia = Carta SN, (HRN® 020727)

De mi consideracion:

Me dinjo a usted para saludsrla cordislmente y & su vez manifestarle que, en atencion a su
docemento de In referencia, esta eatidad coesidera vinble la realizacsin de la investigaciim
denominada “Gestién de procesos para ln calidad de servicio, Sub Gerencia de Desarrolio
Social y Comunal, Municipatidad Distrital de Sapillica- Plura® & cargo de la estedinnte S
Nancy Rosanna Jars Carbugpoma

En ese orden de ideas, remito la confinidad al pedido formulano, a fin que se sirva disposer las
acciones conducentes a la realizacion do la procitads mvestigacion,

Sin oero particular, hago propicia la oportsidad para expresarle la muestra de mi estima,




Anexo 8: Matriz de consistencia

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones
general general general
¢,Cudles son Determinar las La Modelo de  Marco de
las caracteristicas del implementacion Gestion por Modernizacion
caracteristicas modelo de gestibon del modelo de Procesos de la Gestion del
de la propuesta por procesos para gestion por Estado (Ley N°
basado en la mejora de la procesos 27658)
gestion de calidad de servicio mejorara la Aporte tedrico
procesos que al ciudadano en la calidad de Gestién por
permitira la Municipalidad servicio en la procesos
mejora de la Distrital de Municipalidad Calidad de Elementos
calidad de Sapillica, 2021. Distrital de servicio tangibles
servicio en la Sapillica, 2021. Fiabilidad
Municipalidad Objetivos Capacidad  de
Distrital de especificos respuesta
Sapillica, 20217 Seguridad
Diagnosticar la Empatia

calidad de servicio
en la Municipalidad
Distrital de
Sapillica, 2021.

Diseflar propuesta
de gestion de
procesos para
mejorar la calidad
de servicio en la

Municipalidad
Distrital de
Sapillica, 2021.
Validar la
propuesta de
gestion de
procesos para

mejorar la calidad
de servicio en la
Municipalidad
Distrital
Sapillica, 2021.

de

Fuente: Elaboracién propia



