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Resumen

El presente estudio tuvo por objetivo general Proponer un plan de gestion por
procesos para mejorar la calidad del servicio en una Municipalidad distrital de la
region Cusco, teniendo por aspectos metodoldgicos serda basica, enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo-proposititvo, y se tuvo por disefio no experimental —
transversal, en la que se considerd tener por poblacion y muestra de estudio 23
servidores publicos de las areas de Mesa de parte, Area usuaria, Logistica y
patrimonio, Contabilidad y presupuesto, Tesoreria y Gerencia, recursos humanos,
vaso de leche, aplicando una encuesta. Teniendo por principales resultados que
con un 47,8% se tuvo un nivel medio de gestidn por procesos, con un 39,1% e tuvo
un nivel medio de atencién al usuario, porque no brindan una atencién
personalizada. Se concluyd, que de acuerdo a la situacién problemética presentada
se realiz6 una propuesta de gestion por procesos en una Municipalidad distrital de
la region Cusco teniendo por objetivo mejorar la calidad del servicio que se busca
fortalecer los elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta
y seguridad, para ellos se tom6 en consideracién la fundamentacién teorica y los
aportes dados por la gestién publica, que permita contar con una eficiencia en la

atencioén al usuario.

Palabras clave: calidad de atencion, gestibn por procesos, satisfaccion del

usuario.
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Abstract

The general objective of this study was to propose a management plan by
processes to improve the quality of service in a district municipality of the Cusco
region, having as methodological aspects it will be basic, a quantitative approach, a
descriptive-propositive level, and the design was not experimental — cross-sectional,
in which 23 public servants from the areas of Party Table, User Area, Logistics and
Heritage, Accounting and Budget, Treasury and Management, human resources,
glass of milk, are needed by population and study sample, applying a poll. Having
as main results that with 47.8% there was an average level of process management,
with 39.1% it had an average level of user service, because they did not provide
personalized attention. It was concluded that according to the problematic situation
presented, a process management proposal was achieved in a district municipality
of the Cusco region, with the objective of improving the quality of the service that
seeks to strengthen the tangible elements, empathy, reliability, responsiveness. and
security, for them the theoretical foundation and the contributions given by the public
management were taken into consideration, which allow to have an efficiency in the

attention to the user.

Keywords: quality of care, process management, user satisfaction.
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INTRODUCCION

En este mundo globalizado, se observa que muchas de las instituciones del
Estado tienen una baja percepcion sobre sus servicios, segin Jemes et al. (2019)
sefala que en Espafia muchas de las instituciones publicas cuentan con multiples
deficiencias durante la entrega del servicio, sobre todo el desconocimiento sobre la
asignacion de puestos, ausencia de materiales y herramientas de apoyo, y porque
no cuentan con el personal calificado que permita ofrecer una atencion durante toda

la experiencia del usuario.

En Colombia, segun Rodriguez et al. (2022) muchas de las instituciones
publicas cuentan con una inadecuada gestién de las competencias de talento
humano, porque son pocas las instituciones no cuentan con los procesos
establecidos para el monitoreo y control de la realizacién de funciones asignadas,
evidenciandose un débil desarrollo de las habilidades, conocimientos y
capacidades de los colaboradores, generando retrasos en el cumplimiento de las

metas asignadas en el tiempo prometido.

Por otro lado, el Per no es ajeno de la problematica de estudio segun Cruz
et al. (2022) afirma que Abancay en un gobierno local se observé un deficiente
servicio, esto se debe porque no cuentan con los procesos establecidos generando
demoras en la entrega de los requerimientos; y mas aln que son pocos los
servidores publicos que cuentan con las capacidades y habilidades necesarias que
permitan tener un alto nivel de capacidad de respuesta, esto genera un alto nivel

de reclamo y malestares en la poblacion.

Del mismo modo, analizando la situacion actual en la que se encuentran las
municipalidades de los diversos departamentos se observa que en San Martin
segun Bao (2021) indica que un alto nivel de reclamos es decido al ineficiente
servicio que brindan, sefialando que se debe por que existe un débil nivel de
coordinaciones entre areas, ausencia de control por el cumplimiento de las tareas
asignadas, y por la inexistencia de los procesos establecidos, esto genera un alto

nivel de margen de error al momento de atender un requerimiento.



Por otro lado, en San Ignacio se observé el caso de una municipalidad
distrital tienen deficiencia en sus procesos esto se debe porque no cumplen con lo
establecido por la Ley organica de Municipalidades (Ley N°27972), sefialando que
una de las principales dificultades es optimizar sus recursos para el cumplimiento

de las metas establecidas (Olano, 2020).

También, Castafieda et al. (2021) sefiala que las diversas municipalidades
de Chiclayo cuentan con un sistema de atencion ineficiente, debido que a no
cuentan con el personal oportuno al evidenciar la ausencia de habilidades sociales
que impiden fortalecer vinculos y brindar un trato oportuno, generando en muchas

ocasiones la insatisfaccion por parte de los usuarios que percibieron el servicio.

Por tanto, Delgado (2022) explica que una gestion publica en una
Municipalidad es de suma importancia porque permite desarrollar de manera
oportuna los procesos que ayude a cumplir con los objetivos dados por la ley de
municipalidades, indicando que en la actualidad las instituciones no cumplen con
un trabajo eficiente y adaptandose a los nuevos requerimientos dadas en la Ley
marco de la modernizacion de la Gestion del Estado N° 27658, sefialando que debe

siempre optar por mecanismos que faciliten la innovacién y desarrollo sostenible.

Asimismo, analizando el Estado actual se observa el caso de una
Municipalidad de la region Cusco, manifiesta tener un servicio bajo, esto se debe
por la débil gestion que tiene por parte de sus responsables, sobre todo por la
ausencia de planificacion de sus actividades, direccion de sus recursos, monitoreo
y control de cada uno de los procesos establecidos. Cabe sefialar, que muchos de
los servidores publicos realizan sus actividades de manera empirica sin considerar
todo lo establecido por las politicas y normas de la institucion, mostrando una
ausencia de conocimientos sobre la manera adecuada que se debe realizar,
indicando que los mayores reclamos son dirigidos en procesos de atencion al
usuario. Esto se debe, porque no poseen las capacidades y conocimientos
necesarios que permiten el adecuado desarrollo de las funciones de acuerdo al
cargo que desempefian, estas carencias generan las limitaciones en el
cumplimiento de sus actividades; indicando que una de las principales razones es

por ausencia del planteamiento de acciones que permitan potenciar las



capacidades de los servidores, esta deficiencia crean por consecuencias el débil
de compromiso y el desinterés por parte del recurso humano; lo que genera un bajo
nivel de calidad de servicio. Sin embargo, se observa que la atencién a los
ciudadanos mediante los servicios ofrecidos por un gobierno local, es la esencia o
razon de ser de toda municipalidad, debido que constituye una de sus prioridades,
atender y solucionar las necesidades de la poblacion, evidenciando tener

deficiencias en el proceso atencién al usuario.

Llegando a la siguiente formulacion del problema. ¢De qué manera un plan
de gestién por proceso mejora la calidad del servicio en una Municipalidad distrital
de la regién Cusco, 20227?. Teniendo por justificacion tedrica porgue permitira que
a través de la fundamentacién de diversos aportes tedricos como conceptos,
dimensiones y modelos de gestion ayudara conocer la situacion actual y al
planteamiento de una propuesta. Asimismo, se tiene por justificacion practica
porque se realizara la elaboracion de una gestion por procesos para mejorar la
situacion problematica enfocada a la calidad del servicio en una Municipalidad de
la regién Cusco. Y se tendra por una justificacion metodolégica porque ayudara que
ayude incrementar los niveles de calidad del servicio segun los lineamientos de ley
bajo el Decreto Legislativo N° 1023, es por ello se plantean un plan de trabajo y
estrategias que permita la viabilidad de la propuesta. Asi mismo, se logra reconocer
tener por justificacion metodoldgica, porque ayudd a definir el tipo y disefio, y

permitio la seleccion del instrumento de recoleccion de la informacién.

Ademas, se planteo el siguiente objetivo general como Proponer un plan de
gestion por procesos para mejorar la calidad del servicio en una Municipalidad
distrital de la region Cusco, 2022, también se propuso los siguientes objetivos
especificos: Analizar el nivel de gestion de los procesos actuales en una
Municipalidad distrital de la region Cusco, Identificar el nivel de calidad del servicio
en una Municipalidad distrital de la region Cusco, disefiar un plan de gestién por
procesos en una Municipalidad distrital de la regién Cusco, Validar la propuesta de
gestion por procesos para mejorar la calidad del servicio en una Municipalidad

distrital de la region Cusco.



. MARCO TEORICO

El marco teo6rico empieza desde la descripcion de trabajos previos
relacionados con las variables gestion de procesos y calidad de atencion, donde,
en Brasil, Bosco & Aquere (2021) en su articulo estudié acerca de la gestion de
calidad en los procesos de las actividades publicas, teniendo como objetivo de
mejorar los procesos de seguimiento de obras publicas para ofrecer un servicio de
calidad, el método fue béasico con enfoque cuantitativo con disefio no experimental.
La muestra estudiada fue de 15 elementos. Los resultados de la investigacion se
encontré tener con un 47% un nivel bajo de la gestion de sus procesos por la
ausencia de la definicion y planificacion de sus actividades y present6 un nivel bajo
de calidad del servicio representado con un 51% sobre todo por la ausencia de
empatia en la entrega del servicio, requiriendo proponer alternativas de solucion
para mejorar los procesos de atencion al usuario Se concluy6 que, es necesario
que se implementen del disefio de una propuesta, acciones y tareas para los
equipos de trabajo que generen una retroalimentacion a fin de encontrar solucion a

los diferentes problemas encontrados para ofrecer un servicio de calidad.

En Venezuela, Peraza & Betti (2018) en su articulo estudié acerca de la
gestibn de procesos de la calidad de servicios para la atenciéon para mejorar
satisfaccion del usuario, teniendo como objetivo describir el proceso de la calidad
de servicios para la atencion al usuario, el método fue basico con enfoque
cuantitativo con disefio no experimental. La muestra estudiada fue de 59
funcionarios publicos. El resultado fue que un 20% de encuestados sefialan que el
organigrama se encuentra desfasado, seguido de un 27% que sefialan una
inadecuada misién y vision ya que no se sefiala el fin que persigue la organizacion,
el 55% afirman que no se cuenta con un control de calidad de los procesos y
actividades, etc presentando un bajo nivel de gestion por procesos. Se concluy6
gue, existen falencias en las areas de cobranzas, acompafiamiento técnico, siendo
en la mayoria de casos por la falta de un control de actividades, incumplimiento de
metas, tiempo de espera elevado, etc., generando alto grado de insatisfaccion en
el usuario, sefialando que como alternativa de solucion el planteamiento de una

gestion de procesos.



En Ecuador, Mufioz (2018) en su investigacion estudio acerca de la gestidon
de procesos para mejorar los servicios institucionales, teniendo como objetivo
proponer un plan con procesos estandarizados para una organizacion industrial, el
método fue basico con enfoque cuantitativo con disefio no experimental. La muestra
estudiada fue de 12 colaboradores. El resultado fue que un 67% de encuestados
cuentan con problemas relacionados con la inadecuada coordinacién entre &reas,
el 17% no cuenta con los conocimientos suficientes sobre las funciones del cargo,
el 75% sefialan que con frecuencia cuentan con problemas de comunicacion entre
areas, etc. Se concluyd que, en la actualidad la organizacion no cuenta con
procesos actualizados y trabajan de manera empirica en la mayoria de é&reas,
perjudicando asi el servicio otorgado al usuario, siendo necesario la
implementacion de un sistema de gestion de procesos a fin de optimizar las

operaciones diarias.

A nivel nacional, en Huancayo, Rodriguez (2018) en su investigacion estudio
acerca de la gestion para la calidad de los servicios en una municipalidad distrital
de Huancayo, teniendo como objetivo determinar la relacién entre las variables
gestion y calidad de los servicios, el método fue basico con enfoque cuantitativo
con disefio no experimental - correlacional. La muestra estudiada fueron 30 sujetos.
El resultado fue que un 63% de usuarios encuestados sefialan que es regular la
gestion municipal, no obstante, el 37% afirman que es mala; mientras que la calidad
del servicio fue evaluada como baja con un 50% vy regular con un 37%
respectivamente. Se concluyd que, existe relacion entre gestion y calidad de los
servicios en una municipalidad, siendo la significancia .000 y el coeficiente de
relacion Rho=0.399; por lo tanto, al mejorar la gestién publica se necesitara la
elaboracion de acciones para la optimizacion de recursos y procesos de atencion,

para tener una mejora en la calidad de los servicios que se ofrecen a la ciudadania.

En Lima, Philco (2020) en su investigacion estudio acerca de la gestion por
procesos para mejorar los servicios, teniendo como objetivo mejorar los servicios
al usuario por medio de la gestidon por procesos, el método fue basico con enfoque
cuantitativo con disefio no experimental. La muestra estudiada fueron 304 reclamos
obtenidos en un periodo de tiempo. El resultado fue que mas del 50% de reclamos

por parte de los usuarios se debe a los tiempos de entrega elevados presentando



una baja gestion por procesos y con ello insatisfaccion en los usuarios, inadecuado
plan de mantenimiento de equipo, etc. Se concluyd que, con la aplicacion de una
gestibn por procesos se disminuyd en un 40% los reclamos referentes al
mantenimiento, un 17% sefialan que mejoré el tiempo en la atencion y se

incrementd en un 18% las ordenes de servicios.

En Chimbote, Davila (2017) en su investigacion estudio acerca de la gestion
por procesos en proposito de mejorar el nivel de calidad de los servicios en una
entidad de migraciones, tuvo como objetivo proponer una gestién por procesos para
la mejora de la calidad de los servicios, el método fue béasico con enfoque
cuantitativo con diseiio no experimental - transversal. La muestra estudiada fueron
369 sujetos. El resultado fue que mas del 80% de encuestados sefialan que existen
procesos pertinentes en la sede de migraciones ya que satisfacen las necesidades
requeridas, asimismo, mas del 80% afirman que reciben un servicio de calidad ya
que se cumple con el cronograma, responden a todas las inquietudes, etc. Se
concluyo la importancia de proponer un plan de gestién y acciones dirigidas al
mejoramiento de la gestion por procesos sobre todo enfocados en atender los

requerimientos de los usuarios para mejorar su percepcion sobre la entidad.

En Huaraz, Asencios & Huaman (2018) en su investigacion estudié acerca
de la gestion por procesos para la mejora de la atencién al usuario, teniendo como
objetivo proponer un modelo de gestion por procesos para la mejora de la atencion
al usuario, el método fue basico con enfoque cuantitativo con disefio no
experimental - propositivo. La muestra estudiada fueron 384 atenciones. El
resultado, presenté un nivel medio de gestion de procesos representado con un
51% esto se debe porque no cuentan con herramientas de apoyo, y fue que con la
implementacion del modelo de gestion por procesos se disminuyeron los tiempos
de atencion en un 50%, incrementando el nivel de satisfaccion en 36%. Se concluy6
que, por medio de la propuesta de gestion por procesos para la mejora de los
servicios, se logré optimizar las actividades y tareas de la institucién, contando con
una adecuada capacidad de respuesta, rendimiento y se afadidé valor a cada

resultado.



En Chiclayo, Mufioz (2019) en su investigacion estudio acerca de la gestion
por procesos para la mejora de la calidad de atencion al usuario, tuvo como objetivo
proponer un modelo de gestién por procesos para mejorar la calidad de atencién al
usuario externo, el método fue basico con enfoque cuantitativo con disefio no
experimental - propositivo. La muestra estudiada fueron 189 personas. El resultado
fue que el 86% de encuestados se encuentran en desacuerdo con la capacidad de
respuesta que tiene el personal, seguido de un 75% que no se encuentran de
acuerdo con la seguridad, teniendo una insatisfaccion promedio del 65%. Se
concluy6 que, la propuesta de gestion por procesos fue aceptada y puesta en
marcha en la entidad, donde se encontr6 una aceptacion mayoritaria por todos los
trabajadores implementandose acciones inmediatas a fin de mejorar el servicio
brindado.

La teoria clasica desarrollada por Federick Taylor se consider6 como uno de
los primeros autores en los cuales disefié argumentos cientificos relacionado a los
procesos. Es por medio de este autor quien desarroll6 una revolucion de los
procesos habituales de los sistemas de trabajo a través del desarrollo de modelos
cientificos en las entidades, con la finalidad de que haya una optimizacion de la
productividad, los procedimientos de gestion y sus modelos. Precisandose como
una teoria que brindaba respuestas éptimas en la época la cual se desenvolvia,
controlando y ordenando el trabajo técnico de las entidades. Igualmente, deacuerdo
a Huerta et al. (2020) citando a Taylor en el afio 1911 por medio de su libroPrincipios
de la Administracion cientifica, manifest6 cuatro aspectos fundamentales,
determinando como unidad la division de trabajo en unidades menores llamadas
tareas simples. A este principio lo llamé: administracion funcional, en consecuencia,
a aguellas personas quienes laboraban casualmente yse desarrollaban como
expertos de las labores propias que realizaban, permitiendoa que la administracion

se orientara a un enfoque de procesos.

Como lo indica Torres (2020) sefiala que la gestidon por procesos engloba
toda estrategia cuyo objetivo es el mejoramiento de la calidad total de una empresa,
y se ve la respuesta en el desenvolvimiento del desempefio de la misma, en donde
se percibe como objetivo el alcance de la satisfaccion del cliente y las estrategias

direccionadas hacia la mejora continua de las actividades que se desarrollan dentro



de la empresa. Por otra parte, la Escuela Nacional de Administracion Publica ENAP
(2020) manifiesta que la gestion por procesos es un principio de la gestion que
facilita a la direccion de una empresa la identificacion, representacion,
formalizacion, control, perfeccion y permitir la eficiencia de los procesos en la
organizacion para que de esta manera se pueda lograr la satisfaccion de los

diversos requerimientos de los clientes y lograr obtener su confianza.

Segun Maldonado (2018) sostiene que la gestion de procesos se le
denomina al conglomerado de acciones que se desarrollan con la finalidad de poder
solucionar un conflicto diagnosticado o que se llegue a sintetizar un proyecto
establecido, determindndose como fin primordial la optimizacion y el incremento de
los resultados positivos de una organizaciéon en funcién a las metas que se
concretan. Por otra parte, para Guitiérrez et al. (2022) la gestion de procesos se
manifiesta como el proceso que orienta de manera implicita la direccion de cada
esfuerzo de una organizacién con el objetivo de alcanzar las satisfacciones de las
necesidades y se permita abastecer las perspectivas de los clientes, por otra parte,
a lo que se relaciona a la gestion, el autor manifiesta como la busqueda constante
de las metas de mejora continua que una organizacion se establece. Conforme a
Pardo (2017) determina que los procesos son establecidos como el efecto de las
acciones que facilitan la modificacion de las entradas y salida de los requerimientos,
mediante el cual por medio de ese desarrollo se agregue valor a cada accién que
se ejecute, comenzando desde el conocimiento, la calidad, la facilidad y la

comodidad para el desenvolvimiento.

Segun Gonzéles, et al. (2021) determinan que, en un érgano publico, la
gestion de procesos se manifiesta en desarrollo de una manera ordenada en donde
se permite la identificacion y optimizar los procesos de una entidad en la cual al
momento que se logre desenvolver estos procesos se demuestre el asertividad,
calidad, estrategias adecuadas y con esto se logre optimizar la finalizacion del
usuario a través de un servicio de calidad. Por medio del autor Chanamé (2020)
indica que la gestion de procesos es el conjunto de intelectos que se encuentran
direccionados hacia los trabajadores de una empresa con la finalidad de poder

lograr las metas establecidas por dicha entidad.



Por consiguiente, en los organismos estatales se fundamentan por medio de
un documento que actiia como modelo para la ejecucion de la Gestion por Procesos
en los organismos de la administracion publica, en donde se manifiesta por medio
del marco del D.S. 004-2013-PCM Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica-PNMGP, mediante el cual se denomina que la gestién del proceso asocia
al mejoramiento de un organismo a través de las actividades y acciones que este
genera. De la misma manera, segun la gestion de procesos fundamentado segun
lo indica la Secretaria de la Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de
Ministros SGP/PCM (2015) determina que para su diagndstico se grafica por medio
de un mapeo de procesos en donde se tiene en consideracion lo siguiente: los

procesos estratégicos, operativos y los de soporte.

Dimension de los procesos estratégicos: Los responsables de direccionar de
una forma éptima los resultados de un organismo estatal, en donde para
conseguirlo se tiene que tener en cuenta requisitos que faciliten el apoyo con el

monitoreo y la evaluacion de cada proceso que se desarrolle.

Dimension procesos operativos: Hacen énfasis a los requisitos que
desarrollan los ciudadanos, esto quiere decir que se encuentran enfocados hacia
aguellos que reciben el bien o servicio que brinda la entidad, estos procesos se
complementan con la cadena de valor mediante el cual para asegurar su
cumplimiento tendran que ser medidos de manera periddica en funcién a la

eficiencia de toda la entidad con el objetivo.

Dimension procesos de soporte: Se encuentran direccionados hacia elapoyo
y el soporte mediante un trabajo organizado con todos los procesos estratégicos
gue desarrolle una entidad se logre determinar y concretar de qué manera se llevara
a cabo, precisando que estos deben ir complementados a la cadena de valor

determinados por los procesos operativos.

Segun Giese y Cote (2019) manifiestan que la calidad de servicio abarca la
atencion brindada que desarrollan las personas para que los clientes y
consumidores puedan gozar del servicio, en donde se define como y cuales son los

requerimientos de nuestros consumidores y como lo percibe.



Leovigildo & Delgado (2018) determina que la calidad de servicio se
encuentra definida por medio de la resta de tipo cualitativa que se manifiesta en el
conocimiento de la realidad, menos las perspectivas que simboliza lo anhelado, en
donde las respuestas que se obtengan permitiran verificar el grado de satisfaccion
de los clientes ante el servicio brindado por la entidad. EI Centro Latinoamericano
de Administraciéon para el Desarrollo (2016) manifiesta que, por medio de la Carta
Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica, determina que el fin de poder
brindar un servicio de calidad recae en poder generar estrategias, planes y politicas
gue orienten un mejoramiento en el grado de calidad en la gestion publica, a través

de la atencién efectiva de los distintos requerimientos de la comunidad.

Segun Opele et al. (2020) sostiene que la calidad del servicio dentro de las
entidades estatales se orienta por medio de que el poblador de una determinada
comunidad pueda recibir una éptima gestion publica, comenzando principalmente
por el area de atencion, debido a que es el area donde se realiza la percepcion y
recepcion de los diferentes reclamos, quejas y consultas, hasta la asistencia técnica
de los procesos administrativos, manifestandose como el fundamento principal de

acercamiento entre el ciudadano y la entidad estatal.

Por otro lado, Amaru (2021) manifiesta que la calidad de servicio abarca
primordialmente una transformacion de la mentalidad como de los
comportamientos, donde se necesita que se desarrolle un conjunto de valores que
permitan afectar de manera positiva la mentalidad de los usuarios, asimismo para
alcanzar la calidad es importante que una entidad se involucre con la sociedad, esto
quiere decir que los trabajadores de una entidad deben estar instruidos y

comprometidos para realizar sus responsabilidades de manera éptima.

Lavhelani y Ndebele (2017) determinan que la calidad en la gestion publica
es un conjunto de acciones que permite la transformacion y capacita a las entidades
estatales para que puedan conseguir la satisfaccion de los diversos requerimientos
del ciudadano por medio de los valores y del uso 6ptimo de los recursos estatales;
esta puede ser estimada conforme al nivel de satisfaccion que origine en los
requerimientos de la ciudadania a través de lineamientos ya establecidos y

productos que tengan en cuenta las diversas faltas que presentan. Conforme a
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Sorum (2019) define que brindar un servicio de calidad se focaliza en poder conocer
los requerimientos que poseen los ciudadanos y realizar su atencion de una forma
pertinente y prioritaria, esto involucra realizar un diagnostico de los indicadores que
se centren en satisfacer las perspectivas de los usuarios por medio de los servicios

recibidos y que estos den respuestas a las necesidades de los clientes.

Asma y Majeed (2019) manifiestan que desarrollar una atencién de calidad
hacia los usuarios se considera un reto importante para los organismos estatales,
debido a que esto involucra desarrollarlo dentro de los principios de calidad
determinados, esto quiere decir que se permita cumplir y dar respuesta a las
diversas necesidades de los ciudadanos. Por otra parte, Agatic & Kolanovic (2020)
determinan que la definicion de la calidad ha ido transformandose y ha ido tomando
en cuenta principios que ha permitido a crear una visidn genérica de la gestion,
considerando de manera importante que las partes que abarquen esta gestidon se
relacionen entre si de manera sostenible y responsable para la sociedad.

Gil (Gil, 2020) define que la calidad del servicio como forma evaluativa hacia
el usuario es la respuesta de la semejanza que se realiza el cliente entre sus
requerimientos, deseos y las ventajas obtenidas a través del servicio brindado. Es
por esto que los autores crearon el modelo llamado SERVQUAL, en donde se
propone cinco dimensiones para evaluar la calidad del servicio, las cuales son:
Tangibilidad (considera el aspecto fisico de la infraestructura y equipos, la
apariencia de los trabajadores y de los mecanismos para las comunicaciones);
Fiabilidad (toma en consideracion la habilidad de presentar de forma concreta y
fiable los servicios prometidos); Seguridad (considera al conocimiento la actitud
amable que manifiestan los trabajadores, como también la habilidad de generar
confianza hacia el usuario); Capacidad de respuesta (toma en consideracion la
voluntad de dar ayuda y servicio en tiempo y forma); y la empatia (se refiere a la

atencion personalizada y el trato que una entidad le otorga a sus clientes).

Segun lbarra (2015) determina que el método SERVQUAL, precisa cinco
dimensiones que son, la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia y
elementos tangibles, las que se desarrollan por medio de un cuestionario con 22

preguntas, por consiguiente, se desarrollan a continuacion:
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Dimension fiabilidad: Se considera a la manera de como un servicio es
brindado de forma fiable y cuidadosa, pues por medio de esta dimension estudia la
actitud, interés, confianza y la direccién que desarrolla el trabajador hacia el cliente.

Dimension seguridad: Toma en cuenta al conocimiento y el grado de
atencién desarrollado por el trabajador de una entidad para generar seguridad, ya
sea a través de la tecnologia, confianza o también por medio de los horarios de

atencion.

Dimension capacidad de respuesta: Determina a la capacidad de rapidez,
comunicacién efectiva y a la respuesta a los cuestionamientos de los usuarios en
el menor tiempo posible, en donde se permita cubrir los requerimientos de los

usuarios de una manera eficiente y eficaz.

Dimensién empatia: Toma en consideracion al servicio personalizado de tal
manera que el cliente se siente seguro y a gusto con la atencion presenciada, donde
se verifique el cuidado, la personalizacién y el trato Optimo que oscilan los

trabajadores hacia los usuarios.

Dimension elementos tangibles: Se refiere al ambiente fisico, comenzando
desde la disponibilidad de los equipos hasta el nimero y la presentacion de los
trabajadores, ademas se refiere también a la forma de cémo se brinda la

informacion, la actualidad de sus equipos y la limpieza de su infraestructura.

La calidad de servicio, tiene como fundamento en el marco normativo la Ley
SERVIR, segun al Congreso de la Republica (2022) indica que la AutoridadNacional
del Servicio Civil manifiesta que tiene como finalidad contribuir en las mejoras
constantes para la administracion oportuna del servicio civil, debido que orienta
todas las actividades a busqueda del fortalecimiento de sus procesos para un
trabajo eficaz y eficiente, realizando un servicio meritocratico haciendo una gestion
oportuna de los recursos humanos en toda entidad publica, centrandose enmedir los
resultados, y atender los requerimientos del usuario; del mismo modo, laley 30057
o Ley Servir, es aquel régimen que permite a toda entidad publica puedabrindar un

servicio de calidad en beneficio del servicio civil.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion de acorde al fin que persigue el estudio fue basica
porque a través del conocimiento se realiza una propuesta de gestion por procesos

para la mejora de la calidad de atencion del servicio de la presente institucion.

El enfoque es cuantitativo porque mediante la aplicacion de los instrumentos
se obtiene informacion numérica en que es presentada mediante la estadistica
descriptiva para responder de manera oportuna a los objetivos de estudio,
concerniente al alcance de la investigacion fue un estudio descriptivo - propositivo,
porque se detall6 la situacion actual mediante la descripcion del comportamiento de
las variables, y plante6 una propuesta sobre una gestion por procesos (Hendandez
& Mendoza, 2018).

3.1.2 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacién que se utilizé en estudio es no experimental
transversal, porque no se llegd a modificar ni manipular las variables de
investigacion; asimismo, en base al andlisis de la realidad problematica de la
calidad de atencion a los ciudadanos en una municipalidad se plantea una
propuesta de gestion de procesos, de igual forma, presenta un corte transversal
dado que en la investigacién los instrumentos son aplicados en un solo periodo de

tiempo (Huertas, Suarez, & Salgado, 2020).

Este disefio estuvo representado esquematicamente de la siguiente manera:

M—»0O0 —- D —->P_— VP

N

Figura 1. Disefio de la investigacion

Nota: disefio de investigacion. Fuente: Hurtado (2015).
Donde:

M: Representa la muestra
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O: Observacion previa.

D: Diagndstico y evaluacion
FT: Fundamentos tedricos
P: Es la propuesta

VP: Validacion de la propuesta

3.2. Variables y operacionalizacion

Variables

Variable 1. Gestion por procesos

Definicion conceptual: La gestién de procesos se caracteriza por ser aquel
grupo de conocimientos que se encuentran sistematizados y organizados para

brindar a los colaboradores de una entidad al logro de objetivos (Gil, 2020).

Definicion operacional: La gestion de procesos se caracteriza por ser aguella
estructura de gestiébn que ayuda a que se comprendan los diferentes procesos

organizacionales y de gestién para concretar los planes estratégicos y operativos
de una institucion.

Dimensiones: Procesos estratégicos, procesos operativos o misionales,
procesos de apoyo o soporte.

Variable 2. Calidad de atencién

Definicién conceptual: La calidad de atencion se representa como aquel
dinamismo que permite la busqueda constante y organizada de la excelencia en el
desarrollo de una funcién o actividades que se encuentran al servicio, con la
finalidad de que se pueda cubrir adecuadamente los requerimientos y solicitudes

gue han sido expresadas por los clientes o usuarios (Leovigildo & Delgado, 2018).

Definicion operacional: La calidad de la atencion se comprende como aquella
situacion que permite satisfacer una necesidad respecto a un requerimiento de un
bien o servicio con el propésito de cubrir las expectativas expresadas por el usuario

o cliente en una organizacion.

Dimensiones: Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.
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3.3. Poblaciéon, muestra

3.3.1 Poblacion

La poblacion estuvo conformada por aquellos elementos que estan
relacionados por una caracteristica en comun que es de requerimiento para el
desarrollo de una investigacion (Ventura, 2017). La poblacién en el presente estudio
se conformé por todos 23 los servidores publicos de una Municipalidad Distrital de

la Region Cusco.

3.3.2 Muestra

Con respecto a la muestra se encontrd representada por los 23 servidores
publicos de las areas de Mesa de parte, area de administracion, Logistica y
patrimonio, Contabilidad y presupuesto, Tesoreria y Gerencia, recursos humanos,
vaso de leche, unidad local de empadronamiento de una Municipalidad distrital de

la regidn de Cusco, porque interactian con el usuario.

Como criterios de inclusién que se consideraron a todos los colaboradores
del servicio de locacion de la municipalidad distrital de la regién de Cusco del area
administrativa; mientras que por criterios de exclusion se consideraran a los

practicantes que laboran en la institucion.

3.3.3 Muestreo
Del mismo modo, se tomé en consideracién un muestreo no probabilistico
intencional porque se permitid seleccionar la muestra acorde a los criterios y

decision del investigador y a la necesidad del estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica que se aplicd en la presente investigacion, fue la encuesta,
Millares & Monteagudo (2019) sefiala que la encuesta es una accion que desarrolla
un investigador para recopilar informacion importante sobre un tema de

investigacion.

Los instrumentos de estudios son aquella herramienta o medio que permite
el recojo oportuno de datos para el andlisis de una variable de estudio. Por lo tanto,
el instrumento usado en la investigacion sera el cuestionario de calidad de atencién
el mismo que estara conformado por 5 dimensiones y 22 items para su analisis que

seran evaluados por medio de una escala Likert ordinal. La validez de los
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instrumentos se llevo a cabo por medio de la técnica del juicio de expertos donde
mediante el aporte de especialistas en el tema.

3.5. Procedimientos

Se inicié con la descripcion de la realidad problematica a nivel internacional,
nacional e institucional, seguidamente se analizaron los trabajos previos y teoricas
sobre la gestion por procesos y la calidad de atencion, después se disefié cada
instrumento siguiendo los caracteres y elementos analizados anteriormente,
aplicandose la encuesta para luego ser procesados por la herramienta de I1BM
SPSS.

3.6. Método de andlisis de datos

Se inici6 empleando un enfoque cuantitativo - descriptivo, asimismo, se
aplicé una encuesta para recoger datos y convertirlos en informacion, después, se
proceso utilizando la herramienta SPSS 26, para determinar la confiabilidad de los
instrumentos, posteriormente se organizoé la informacion y se present6 en tablas
descriptivas para su andlisis e interpretacion, finalmente la informacion es

organizada para responder a los objetivos de investigacion.

3.7. Aspectos éticos

Tomando en consideracidn los aspectos éticos para la presente
investigacion se emple6 el aspecto de beneficencia, tuvo por significancia que con
el desarrollo de la investigacion no se afectara a los involucrados por el contrario
se busca maximizar el beneficio por medio de la investigacibn y presentar
soluciones necesarias acorde a la descripcion de una realidad problematica
encontrada. De igual forma se resalta el aspecto ético de Justicia, el que consiste
en respetar los derechos de los involucrados en el proyecto y no efectuar ninguna
discriminacion alguna hacia ellos; asimismo, se presentara el aspecto ético de no
maleficencia en la cual se resalta que no se efectuara ningun dafio intencional a las

personas participantes de la investigacion.
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lll. RESULTADOS
Mediante la aplicacion de los instrumentos se obtuvo datos que permitieron
conocer la situacion actual de las variables de estudio, agrupando la informacion

para poder dar respuesta a los objetivos propuestos:

a) Analizar el nivel gestion de procesos actual en una Municipalidad distrital

de laregion Cusco

Tabla 1

Nivel de gestion de procesos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 34,8
Medio 11 47,8
Alto 4 17,4
TOTAL 23 100

Nota. Obtenido del SPSS versiéon 25

Figura 2

Nivel de la variable manejo de la gestidén de los procesos

s0

a0

30

Porcentaje

20

Eajo Medio Alto

Nota. De los resultados obtenidos, se interpreta que los servidores publicos de una
Municipalidad distrital de la regidon Cusco afirman que la actual gestion por procesos
presenta un nivel medio representado con un 47.8%, seguido de un nivel bajo con
un 17.4%, esto se debe porgue no tienen definidos sus procesos y por la ausencia

de herramientas de apoyo para el monitoreo sobre el cumplimiento de tareas.
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Del mismo modo, se analiz6 el comportamiento de cada una de las dimensiones de

la variable gestidn por procesos, como se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 2

Nivel de las dimensiones de la variable gestion por procesos

Dimensién Nivel Frecuencia Porcentaje
D1. Procesos Bajo 8 34,8
estratégicos

Medio 12 52,2

Alto 3 13,0
D2. Procesos Bajo 6 26,1
operativos

Medio 10 43,5

Alto 7 30,4
D3. Procesos de Bajo 7 30,4
apoyo y soporte

Medio 13 56,5

Alto 3 13,0

Nota. De la tabla 2 presentada, se observa que analizando el comportamiento de
cada una de las dimensiones se tuvo un nivel medio de la dimension procesos
estratégico representado con un 52%, seguido de un nivel bajo con un 34.8%, y por
altimo se observé un 13% tener un nivel alto. Asimismo, analizando los procesos
operativos se tuvo un nivel mediano con un 43.5%, seguido de un 30.4% un nivel
alto y con un 26.1% un nivel bajo, y la tercera dimensién procesos de apoyo y
soporte se tuvo un nivel medio representado con un 56.5%, seguido de un nivel
bajo con un 30.4% y con un 13% se tuvo un nivel ato.
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Tabla 3

Los procesos de soporte dan apoyo a los procesos operativos

Porcentaje  Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Total en desacuerdo 11 47,8 47,8 47,8

En desacuerdo 8 34,8 34,8 82,6
Indiferente 1 4,3 4,3 87,0

De acuerdo 2 8,7 8,7 95,7

Total de acuerdo 1 4,3 4,3 100,0
Total 23 100,0 100,0

Nota. De los resultados obtenidos se hace referencia que los encuestados
manifiestan con un 47,8% estan total en desacuerdo con los procesos de soporte
porque no estan dan apoyo a los procesos operativos, con un 34,8% estan en
desacuerdo, con un 4,3% indiferente, esto se interpreta que los responsables
requieren emplear acciones que faciliten dar apoyo para la adecuada realizacion de
las actividades.

Tabla 4

La aplicacion de la Gestion por Procesos permite una gestion funcional a la de resultados

Frecuenc Porcentaje  Porcentaje
Valoracion ia Porcentaje valido acumulado
Total en desacuerdo 10 43,5 43,5 43,5
En desacuerdo 7 30,4 30,4 73,9
Indiferente 4 17,4 17,4 91,3
De acuerdo 1 4,3 4,3 95,7
Total, de acuerdo 1 4,3 4,3 100,0
Total 23 100,0 100,0

Nota. Se observa que los encuestados estan en totalmente en desacuerdo con un

43,5% con la aplicacién de una oportuna gestion por procesos, seguido de un
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30,4% estan en desacuerdo y con un 17,4% son indiferentes, esto se debe

porque se percibe un alto desinterés.

b) Identificar el nivel de calidad del servicio en una Municipalidad distrital de
la region Cusco
Tabla 5

Nivel de calidad del servicio de atenciéon al usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 39,1
Medio 8 34,8
Alto 6 26,1
TOTAL 23 100

Nota. Obtenido del SPSS versiéon 25

Figura 3
Nivel de la variable calidad del servicio de atencién al usuario
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Nota. En la tabla presentada, se interpreta que la calidad de atencion al usuario
posee un nivel bajo con un 39.1%, seguido de un nivel medio con un 34.1% y con
un nivel alto se tuvo un 26.1%, porque no brindan una atencion personalizada, de
la misma manera por la demora en la entrega de los requerimientos, y por un trato

descortés durante todo el servicio.
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Del mismo modo, se analiz6 el comportamiento de cada una de las dimensiones de

la variable calidad de atencion, como se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 6

Nivel de las dimensiones de la variable calidad de atencién

Dimensioén Nivel Frecuencia Porcentaje
D1. Elementos Bajo 10 43.5
tangibles Medio 7 30.4
Alto 6 26.1
D2. Fiabilidad Bajo 9 39.1
Medio 7 30.4
Alto 7 30.4
D3. Capacidad de Bajo 12 52.2
respuesta Medio 7 30.4
Alto 4 17.4
D4. Empatia Bajo 11 47.8
Medio 9 39.1
Alto 3 13.0
D5. Seguridad Bajo 9 39.1
Medio 10 43.5
Alto 3 13.0

Nota. Analizando la tabla 4, se logré observar tener con un 43.5% un nivel bajo en
la dimension elementos tangibles, seguido de un nivel medio con un 30%, en la
segunda dimension fiabilidad presentd un nivel bajo con 39.1%, en la tercera
dimensién capacidad de respuesta presenté un nivel bajo con un 52.2%, en la
cuarta dimension empatia tuvo un nivel bajo con un 47.8% y por ultimo en la quinta

dimensién se tuvo un nivel medio representado con un 43.5%.
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V. DISCUSION

Proponiendo un plan de gestién por procesos para mejorar la calidad del
servicio en una Municipalidad distrital de la region Cusco, teniendo enconsideracion
sobre todo mejorar de la capacidad de respuesta de los servidores, para ello se
propuesto un conjunto de actividades que ayude a la situacion actual entre ellos se
definié los procesos, establecimiento de tareas, se disefi0 capacitaciones entre
ellas informativa sobre el trato del cliente y atencién de requerimientos, desarrollo
de habilidades interpersonales para que mejore el nivel de atencion hacia los

usuarios.

De los estudios analizando, se acepta las posiciones dadas por Bosco &
Aquere (2021) por considerar ser necesario el disefio de una propuesta, acciones
y tareas para los equipos de trabajo que generen una retroalimentacion a fin de
encontrar solucion a los diferentes problemas encontrados para ofrecer un servicio
de calidad. También, se esta de acuerdo, con el autor Davila (2017) porque propuso
un plan de gestion y acciones dirigidas al mejoramiento de la gestion por procesos
sobre todo enfocados en atender los requerimientos de los usuarios para mejorar

Su percepcion sobre la entidad.

No obstante, se estd en desacuerdo con los aportes dados por Rodriguez
(2018) al manifestar que la alternativa de solucién es la elaboracion de acciones
para la optimizacidén de recursos y procesos de atencion, para tener una mejora en
la calidad de los servicios que se ofrecen a la ciudadania, indicando que tiene
diferente propésito debido que la propuesta se basa mas en la gestiéon de los
procesos.

Analizando el nivel de gestion de los procesos actuales en una Municipalidad
distrital de la region Cusco, en la tabla 1 y figura 2 se tuvo un nivel medio
representado con un 47,8%, seguido de un 34,8% un nivel bajo, seguido de un
17,7% se presento un nivel alto; esto se debe porque la presente institucion no tiene
definidos sus procesos y por la ausencia de herramientas de apoyo para el
monitoreo sobre el cumplimiento de tareas. Sobre todo, al analizar las dimensiones

de la variable gestion por procesos se observé que la dimension procesos
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estratégicos indicando tener un nivel bajo siendo representado con un 34,8%, de la
misma manera analizando la dimension procesos operativos se tuvo que el estudio
presentd un nivel medio con un 43%, y en la dimensién soporte se encontrd un nivel
medio con un 56%, indicando que la institucion aun necesita fortalecer sus

procesos.

De las investigaciones consideradas, se acepto la posicion dadas por Bosco
& Aquere (2021) en su articulo estudié acerca de la gestion de calidad en los
procesos de las actividades publicas debido que se encontro tener con un 47% un
nivel bajo en la gestibn de sus procesos por la ausencia de la definicion vy
planificacion de sus actividades, estando de acuerdo con su realidad problematica

debido que es similar la realidad problematica considerada.

También, se estuvo de acuerdo con los autores Peraza & Betti (2018) porque
presentd un nivel bajo sobre la evaluacion de la gestion por procesos, pero se
discrepa las razones por la situacién problematica presentada debido que no se
cuentan con un adecuado control de la calidad de los procesos y actividades,
discrepando porque presentan diferentes causas que originan la presente situacion

problematica.

Del mismo modo, se concuerda con lo expuesto por Philco (2020) en su
investigacion al presentar por resultado tener un nivel bajo en la gestion de sus
procesos con un 50%, debido al alto nimero de reclamos por parte de los usuarios
por los prolongados tiempos de entrega, aceptando los hallazgos dados por el

presente autor debido que se coincidié con la problemética del estudio.

No obstante, no se concuerda con la situacion presentada por Asencios &
Huaman (2018) debido que en su investigacion obtuvo tener un nivel medio de
gestion de procesos representado con un 51% esto se debe porgque no cuentan con
herramientas de apoyo, para el control y seguimiento que los servidores si cumplan

con los tiempos establecidos, y que brinden las condiciones necesarias.

Por otro lado, la autora esta de acuerdo con los fundamentos tedricos dados
con Torres (2020) sefala que la gestién por procesos engloba toda estrategia cuyo
objetivo es el mejoramiento de la calidad total de una empresa, y se ve la respuesta

en el desenvolvimiento del desempefio de la misma, en donde se percibe como
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objetivo el alcance de la satisfaccion del cliente y las estrategias direccionadas
hacia la mejora continua de las actividades que se desarrollan dentro de laempresa.
Por otra parte, la Escuela Nacional de Administracion Publica ENAP (2020)
manifiesta que la gestion por procesos es un principio de la gestidon que facilita a la
direccién de una empresa la identificacion, representacion, formalizacion, control,
perfeccion y permitir la eficiencia de los procesos en la organizacion para que de
esta manera se pueda lograr la satisfaccion de los diversos requerimientos de los

clientes y lograr obtener su confianza.

De la misma manera, se acepta la posicion dada por Maldonado (2018)
debido que sostiene que la gestion de procesos se le denomina al conglomerado
de acciones que se desarrollan con la finalidad de poder solucionar un conflicto
diagnosticado o que se llegue a sintetizar un proyecto establecido, determinandose
como fin primordial la optimizacién y el incremento de los resultados positivos de
una organizacién en funcion a las metas que se concretan. Por otra parte, se
coincide con los aportes tedricos dados por Pérez (2015) la gestién de procesos se
manifiesta como el proceso que orienta de manera implicita la direccién de cada
esfuerzo de una organizacién con el objetivo de alcanzar las satisfacciones de las
necesidades y se permita abastecer las perspectivas de los clientes, por otra parte,
a lo que se relaciona a la gestion, el autor manifiesta como la basqueda constante
de las metas de mejora continua que una organizaciéon se establece. También, se
acepta los expuesto con Pardo (2017) determina que los procesos son establecidos
como el efecto de las acciones que facilitan la modificacion de una entrada en una
salida, mediante el cual por medio de ese desarrollo se agregue valor a cada accion
gue se ejecute, comenzando desde el conocimiento, la calidad, la facilidad y la

comodidad para el desenvolvimiento.

Ademas, se esta de acuerdo con ENAP (2020) determinan que, en un 6rgano
publico, la gestion de procesos se manifiesta en desarrollo de una manera
ordenada en donde se permite la identificacion y optimizar los procesos de una
entidad en la cual al momento que se logre desenvolver estos procesos se
demuestre el asertividad, calidad, estrategias adecuadas y con esto se logre
optimizar la finalizacion del usuario a través de un servicio de calidad. Por medio

del autor Chanamé (2020) indica que la gestiébn de procesos es el conjunto de
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intelectos que se encuentran direccionados hacia los trabajadores de una empresa
con la finalidad de poder lograr las metas establecidas por dicha entidad.

Se identifico tener un nivel bajo de calidad del servicio en una Municipalidad
distrital de la regién Cusco representado con un 39,1%, seguido de un 34,8% y por
altimo con un 26,1% un nivel alto; porque los servidores publicos no brindan una
atencion personalizada, de la misma manera por la demora en la entrega de los

requerimientos, y por un trato descortés durante todo el servicio.

Evaluando diversos estudios considerados, se coincide con los hallazgos
encontrados por se aceptd la problematica que expone Rodriguez (2018) en su
investigacion al sefalar que la calidad del servicio que fue evaluada presenta un

nivel bajo con un 50% y regular con un 37% respectivamente.

De la misma manera, se concuerda con los resultados dados por Bosco &
Aquere (2021) esto se debe porque presenté un nivel bajo de calidad del servicio
representado con un 51%, aceptando los aportes dados por los autores debido que
se lleg6 a la misma conclusién al definir la variable considerada. Sin embargo, se
discrepa las causas que originan el presente problema presentado por los autores,
debido que ellos manifiestan que esto se debe por la ausencia de empatia al
momento de entregar el servicio al usuario, y por indicando que existen falencias
en las areas, siendo en la mayoria de casos por la falta de un control de actividades,
incumplimiento de metas, y tiempo de espera prolongado generando

incomodidades en el usuario.

Sin embargo, se discrepd estar en desacuerdo con el autor Davila (2017) en
su investigacion presenté con un 80% afirmaron tener una adecuada calidad del
servicio, ya que se cumple con el cronograma, responden a todas las inquietudes,

etc.

Cabe sefalar, que el aporte tedrico evaluado los autores con mayor
relevancia por considerar las mismas dimensiones que se utilizé para medir la
calidad del servicio fue con Parasuraman et al. (2005) define que la calidad del
servicio como forma evaluativa hacia el usuario es la respuesta de la semejanza
gue se realiza el cliente entre sus requerimientos, deseos y las ventajas obtenidas

a través del servicio brindado. Es por esto que los autores crearon el modelo
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llamado SERVQUAL, en donde se propone cinco dimensiones para evaluar la
calidad del servicio, las cuales son: Tangibilidad (considera el aspecto fisico de la
infraestructura y equipos, la apariencia de los trabajadores y de los mecanismos
para las comunicaciones); Fiabilidad (toma en consideracion la habilidad de
presentar de forma concreta y fiable los servicios prometidos); Seguridad
(considera al conocimiento la actitud amable que manifiestan los trabajadores,
como también la habilidad de generar confianza hacia el usuario); Capacidad de
respuesta (toma en consideracion la voluntad de dar ayuda y servicio en tiempo y
forma); y la empatia (se refiere a la atencion personalizada y el trato que una

entidad le otorga a sus clientes).

De la misma manera, se acepta lo expuesto por Ibarra (2015) porque utilizd
el modelo SERVQUAL para la evaluacion diagnostica de la variable, precisa cinco
dimensiones que son, la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia y
elementos tangibles, las que se desarrollan por medio de un cuestionario con 22
preguntas. Otros de los autores que se esta de acuerdo con Leovigildo (2018)
debido que explica que la calidad de servicio se encuentra definida por medio de la
resta de tipo cualitativa que se manifiesta en el conocimiento de la realidad, menos
las perspectivas que simboliza lo anhelado, en donde las respuestas que se
obtengan permitiran verificar el grado de satisfaccion de los clientes ante el servicio

brindado por la entidad.

Segun Opele et al. (2020) sostiene que la calidad del servicio dentro de las
entidades estatales se orienta por medio de que el poblador de una determinada
comunidad pueda recibir una 6ptima gestidén publica, comenzando principalmente
por el area de atencién, debido a que es el area donde se realiza la percepcion y
recepcion de los diferentes reclamos, quejas y consultas, hasta la asistencia técnica
de los procesos administrativos, manifestandose como el fundamento principal de
acercamiento entre el ciudadano y la entidad estatal. Por otro lado, se acepta la
posiciéon de Amaru (2021) debido que manifesté que la calidad de servicio abarca
primordialmente una transformacion de la mentalidad como de los
comportamientos, donde se necesita que se desarrolle un conjunto de valores que
permitan afectar de manera positiva la mentalidad de los usuarios, asimismo para

alcanzar la calidad es importante que una entidad se involucre con la sociedad, esto
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quiere decir que los trabajadores de una entidad deben estar instruidos y

comprometidos para realizar sus responsabilidades de manera 6ptima.

Asimismo, se acepto las posiciones dadas por Lavhelani y Ndebele (2017)
determinan que la calidad en la gestion publica es un conjunto de acciones que
permite la transformacién y capacita a las entidades estatales para que puedan
conseguir la satisfaccion de los diversos requerimientos del ciudadano por medio
de los valores y del uso 6ptimo de los recursos estatales; esta puede ser estimada
conforme al nivel de satisfaccion que origine en los requerimientos de la ciudadania
a través de lineamientos ya establecidos y productos que tengan en cuenta las
diversas faltas que presentan. También, se coincidié los aportes dados por Sorum
(2019) define que brindar un servicio de calidad se focaliza en poder conocer los
requerimientos que poseen los ciudadanos y realizar su atencion de una forma
pertinente y prioritaria, esto involucra realizar un diagnostico de los indicadores que
se centren en satisfacer las perspectivas de los usuarios por medio de los servicios

recibidos y que estos den respuestas a las necesidades de los clientes.

De la misma manera se acepta los aportes dados por los autores, Asma 'y
Majeed (2019) manifiestan que desarrollar una atencién de calidad hacia los
usuarios se considera un reto importante para los organismos estatales, debido a
que esto involucra desarrollarlo dentro de los principios de calidad determinados,
esto quiere decir que se permita cumplir y dar respuesta a las diversas necesidades
de los ciudadanos. Por otra parte, Agatic & Kolanovic (2020) determinan que la
definicion de la calidad ha ido transformandose y ha ido tomando en cuenta
principios que ha permitido a crear una vision genérica de la gestion, considerando
de manera importante que las partes que abarquen esta gestion se relacionen entre
si de manera sostenible y responsable para la sociedad. Sin embargo, se difiere
con los expuesto por el Centro Latinoamericano de Administracion para el
Desarrollo (2016) porque manifiesta que, por medio de la Carta Iberoamericana de
Calidad en la Gestién Publica, determina que el fin de poder brindar un servicio de
calidad recae en poder generar estrategias, planes y politicas que orienten un
mejoramiento en el grado de calidad en la gestion publica, a través de la atencion

efectiva de los distintos requerimientos de la comunidad.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se propuso un plan de gestion por procesos para mejorar la calidad del
servicio en una Municipalidad distrital de la regiébn Cusco, teniendo en
consideracion sobre todo para mejorar de la capacidad de respuesta de los
servidores, para ello se propuesto un conjunto de actividades que ayude a
la situacion actual entre ellos se definid los procesos, establecimiento de
tareas, se disefid capacitaciones entre ellas informativa sobre el trato del
cliente y atencion de requerimientos, desarrollo de habilidades
interpersonales para que mejore el nivel de atencién hacia los usuarios.

2. Se analizo6 el nivel de gestion de los procesos actuales en una Municipalidad
distrital de la region Cusco teniendo un nivel medio representado con un
47,8%, seguido de un 34,8% un nivel bajo, seguido de un 17,7% se presento
un nivel alto; esto se debe porque no tienen definidos sus procesos y por la
ausencia de herramientas de apoyo para el monitoreo sobre el cumplimiento
de tareas.

3. Se identifico tener un nivel bajo de calidad del servicio en una Municipalidad
distrital de la regién Cusco representado con un 39,1%, seguido de un 34,8%
y por ultimo con un 26,1% un nivel alto; porque los servidores publicos no
brindan una atencion personalizada, de la misma manera por la demora en
la entrega de los requerimientos, y por un trato descortés durante todo el
servicio.

4. Se disefié un plan de gestion por procesos en una Municipalidad distrital de
la regién Cusco teniendo por objetivo mejorar la calidad del servicio que se
busca fortalecer los elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad
de respuesta y seguridad, para ellos se tomé en consideracién la
fundamentacion tedrica y los aportes dados por la gestion publica, que
permita contar con una eficiencia en la atencién al usuario.

5. Validando la propuesta por tres especialistas determiné que es apta para su
prospera aplicacion, indicando que si cuenta con los criterios basicos que

permite sustentar las acciones y estrategias planteadas.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la municipalidad considerar la presente propuesta para
poder mejorar la gestidbn de procesos sobre todo en la definicion de
procesos, y ayude a los servidores a conocer las funciones y tareas que se
debe realizar para brindar un oportuno servicio.

2. Se sugiere al encargado de las areas involucradas, aplicar herramientas de
apoyo que permita mejorar la gestion de procesos sobre todo que ayude a
la definicion de tareas, definicion de tiempos promedios, y mecanismos de
control que permitan brindar un seguimiento adecuado del servicio que
ofrecen los servidores de la presente institucion.

3. Se hace referencia al area de recursos humanos brindar capacitaciones
sobre todo enfocadas a mejorar las capacidades de respuestas que ayuden
a conocer a mejorar sus conocimientos sobre el proceso asertivo de atencion
al usuario y con ellos manejo de los diversos tipos de usuarios.

4. Se recomienda a la presente institucion realizar una evaluacion constante
para el control sobre la calidad de servicio a los ciudadanos en una
Municipalidad distrital de la Region Cusco, y con ello considerar acciones

gue permita hacer frente a la situacion presentada.
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VIIl. PROPUESTA

Disefiando una gestion por procesos para mejorar la calidad de atencién a los ciudadanos en una Municipalidad distrital
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de la Region Cusco.

SITUACION

PROBLEMATICA

Problemas

N i_” |
s

Ausencia de la definicion de los
procedimientos de atencion al ciudadano

Ausencia de un plan de trabajo

—

Causas )

Personal poco capacitado

[ Débil trabajo en equipo (areas) ]

~——

} Responsabilidad

* Alcaldia

PLANIFICAR

» Gerencia
de
recursos
humanos

ORGANIZAR

CONTROLA
R

+ Areas de + Area de
logistica patrimonio
Elementos
L tangibles

Solidaridad

PRINCIPOS

Honradez

PILARES

Definir los

procesos

FUNDAMENTACION

S Capacidad
Confiabili -
dad Empatia de ‘Segurldad

respuesta

il

APORTES
TEORICA  PRACTICO  SE>!'ON

- PUBLICA

Disefiar
capacitaciones

Establecer tareas
(plan de trabajo)

Crear indicadores
de evaluacién de
mejora en el
proceso

Promover las
coordinaciones
entre areas




Descripcion de la propuesta

La presente propuesta, consiste en el disefio de una gestion por procesos teniendo
por finalidad mejorar la calidad de atencién a los ciudadanos en una Municipalidad
distrital de la Region Cusco, para ello se detall6 la situacion que presenta la institucion
que ayudd a reconocer los problemas presentados entre ellos el alto nivel de
interrupciones en sus procesos operativa, del mismo modo, se observa demora en la
entrega del servicio hacia el usuario y se percibe el incumplimiento de las funciones y
tareas, reconociendo que entre ellos se reconocio las posibles causas que los originan
entre ellos la ausencia de la definicion de los procedimientos de atencidon a un

ciudadano, ausencia de un plan de trabajo, y personal poco capacitado.

Para el disefio se considerd que todas las acciones propuesta que seran los pilares es
la definicion de los procesos, establecimiento de tareas, disefio de capacitaciones
entre ellas informativa sobre el trato del cliente y atencion de requerimientos,
desarrollo de habilidades interpersonales. Entre otras de las actividades consideradas
es promover las coordinaciones entre areay con ellos la creacion de evaluaciones que
ayudara a monitorear el control sobre el manejo de los procesos que tienen interaccién
con el usuario. Todas las actividades consideradas en la propuesta de tuvo por
fundamentacion considerar la mejora de la calidad del servicio para ello se tomé en
cuenta aspectos como es el caso de los elementos tangibles, confiabilidad, empatia

hacia el usuario, capacidad de respuesta y seguridad.

Cabe mencionar, que la presente propuesta tiene por principios la Solidaridad,
responsabilidad, compromiso y honradez, esto se debe porque esto asegurara el
cumplimiento de cada una de las actividades planteada para una adecuada gestion
por procesos. Del mismo modo, se empled estrategias de apoyo como es el trabajo
en equipo, fomentar la participacion activa, lograr fortalecer el compromiso, y promover
la responsabilidad entre las areas, debido que esto ayudara a cumplir el propdsito de
la propuesta. Ademas, se hizo referencia que la propuesta tuvo por principales aportes
tedricos porque se tuvo como base autores como es el caso para gestion por procesos
gue consideré al autor Llontop (2020) y para calidad del serviciose encuentra a lbarra
(2015) para el incremento de la confianza de la informacion, y con el soportes dado
por la Ley Servir y por marco del D.S. 004-2013-PCM Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica-PNMGP.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Tabla. Matriz de consistencia

Enfoque / nivel /

gestion por procesos
para mejorar la calidad
del servicio en una
Municipalidad distrital
de la regién Cusco.

FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA Hipotesis Variables Disefio TECNICA /
PROBLEMA INVESTIGACION INSTRUMENTO
Objetivo General: H_1: La
¢cDe qué manera | Proponer un plan de | gestion por | Variable 1: Enfoque:
- gestién por procesos proceso no ., cuantitativo
un plan de gestion por| naca mejorar la calidad | mejora la | Gestion  de Instrumento:
proceso  mejorara  la | del servicio en una|calidad del | Procesos Nivel: descriptivo | Cuestionario  sobre
Municipalidad distrital | servicio en gestion de procesos y
calidad del servicio en | de laregi6n Cusco una cuestionario  sobre
. o p— rr—— Municipalida - ; Disefio de | calidad de atencion
una Municipalidad distrital Objetivos Especificos: 4 distrital de Variable 2: investigacion:
de la region Cusco? Identificar el nivel de|la  region No experimental -
calidad del servicio en | Cusco Calidad  de | propositivo
una Municipalidad atencion Métodos de analisis
distrital de la region de investigacion:
Cusco,
Disefiar un plan de Estadistica descriptiva
gestion por procesos
en una Municipalidad
distrital de la region
Cusco,
Validar el plan de




Anexo 2: Operacionalizacion de variables

Tabla. Operacionalizacion de variable

Fuente: Elaboracion propia.

Acciones
motivacionales

. Definicion Definicion , . : Escala de
Variable 1 : Dimensiones Indicadores e
conceptual operacional medicion
La gestion de | La gestion de | Procesos Misién Ordinal
. " ratégi
procesos se identifica | procesos es una estrategicos —
Vision
como el | estructura que
conglomerado de | permite que se Objetivos
conocimientos gue | identifique, se Metas
_Varlable . estan orientados a los | comprenda y se
independiente. Politicas
Gestion de colaboradores de una | cree valor en los institucionales
rocesos. it i
P institucion para que | procesos de una [ procesos cad . |
. L i n valor
estos siguiendo los | organizacion. operativos o adena de valo
| | bieti Cambios
alcanzar los objetivos operacionales
planteados por la Procesos de Gestion por
: apoyo o soporte resultados
entidad  (SGP/PCM, POyo 0 Sop
2015). Capacitaciones




_ Definicion Definicion Escala de
Variable 2 . Dimensiones Indicadores o
conceptual operacional medicion
La calidad de servicio | La calidad de servicio Infraestructura Ordinal
es el dinamismo que |viene a ser entendida |  £iomentos Limpieza y cuidado
. L, ) Equipamiento
existe en la | como la obtencion de tangibles q p
Difusion
busqueda constante |la satisfaccion de las
Presentacion
de la excelencia de |necesidades Comportamiento de colaboradores
una actividad o |presentadas frente a| confiabilidad |!nterés de los colaboradores
- . - Confianza y atencion
servicio con el|un bien o servicio en Orientacion
Variable proposito de que se|la que se logre cubrir Comunicacion
dependiente. ||ogre  cubrir  los|las expectativas | Capacidad de | Tiempo
: I respuesta |Rapidez
Calidad de | requerimientos esperadas por los P &
servicio . Respuestas a dudas
expresados por los |usuarios de una Servicios del colaborador
usuarios (Zeithanml, | entidad. Tecnologia
Berry, y _ Sefalizacion de seguridad
Seguridad S idad de | laborad
Horarios de atencion
Esmero en la atencién
. Servicio personalizado
Empatia

Buen trato

Comprension
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Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos

Objetivo del instrumento: Medir la variable Gestion por proceso en una Municipalidad
distrital de la Regién Cusco.
Cuestionario para el analisis de la Gestion por procesos
Indicaciones: Marque con una (X) la respuesta que se ajusta a la percepcion

gue usted muestra frente a los siguientes items, considerando el siguiente cuadro de

valorizacion:
Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Indiferente
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo
Procesos estratégico 112 |3 |4 |5

1. Conozco la misién de la Municipalidad

2. Tengo conocimiento de la vision establecida por la
Municipalidad

3. Conozco los objetivos planteadas por la municipalidad

4. Considero que la gestidon por procesos permitira a
simplificar procesos y brindara satisfaccion al usuario al
obtener un bien o servicio

5. Tengo conocimiento de la Ley Marco de Modernizacion de
la Gestién del Estado, Ley N°27658

6. La municipalidad le ha dado a conocer la Politica de
Modernizacion de la Gestion Pablica




Procesos Operativos

7. Considero que los procesos operativos en la municipalidad
vienen a ser el servicio que se brinda al usuario.

8. Considero que el servicio que se brinda al ciudadano debe
estar plasmado en una cadena de valor.

9. Considero que los procesos operativos son los encargados
de lograr la satisfaccién del ciudadano

10. Considero que los procesos estratégicos definen la
orientacion de los procesos operativos

11. Considero que la aplicacion de una Gestidén por Procesos
har& un cambio operacional en la institucion

Procesos de apoyo y soporte

12. Considero que los procesos de soporte dan apoyo a los
procesos operativos

13. Considero que es importante la aplicacion de la Gestion por
Procesos para que la Institucion migre de una gestiéon
funcional a la de resultados

14. Ha sido capacitado en el tema de Gestién por Procesos de
manera externa a la municipalidad

15. La municipalidad le ha capacitado en el tema de Gesti6n
por procesos

16. Considera que la municipalidad ha implementado acciones
gue facilite la Gestién por procesos
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Cuestionario para medir el nivel de calidad del servicio
Cuestionario para el analisis de la variable calidad de servicio
Indicaciones: Marque con una (X) la respuesta que se ajusta a la percepcion
gue usted muestra frente a los siguientes items, considerando el siguiente cuadro de

valorizacion:
Totalmente insatisfecho

Insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

a| W N

Totalmente satisfecho

ELEMENTOS TANGIBLES 112 |3 |4 |5

Que tan satisfecho se encuentra usted con:

1. Las instalaciones en general de la Municipalidad Distrital son

las adecuadas para brindar los servicios de atencion al usuario.

2. La limpieza de los ambientes de la Municipalidad.

3. El equipamiento moderno y tecnolégico de la municipalidad.

4. La difusién de informacién que le ofrece la municipalidad.

5. La presentacion de los trabajadores de la municipalidad.
FIABILIDAD 1123 |4 |5

Que tan satisfecho se encuentra con:

6. La atencion comportamiento del personal de la municipalidad

para atender a sus dudas.

7. El interés que le muestra el personal de la municipalidad para

dar solucién a los problemas que le susciten.

8. La confianza y atencion que le brindan los trabajadores de la

Municipalidad Distrital

9. La informacion y orientacion que le brinden los colaboradores

de la Municipalidad




CAPACIDAD DE RESPUESTA

Que tan satisfecho se encuentra con:

10. La comunicacion eficaz y adecuada a los requerimientos que

usted solicita a los colaboradores de la Municipalidad.

11. El periodo de tiempo empleado por el personal de la
Municipalidad para resolver sus problemas o inquietudes de

algun servicio.

12. La répida disposiciéon de atencioén que le brinda el personal

de la Municipalidad

13. La capacidad de los trabajadores de la municipalidad para

responder sus preguntas.

SEGURIDAD

Que tan satisfecho se encuentra con:

14. La seguridad en las instalaciones de la Municipalidad al

momento de ofrecerle los servicios.

15. El comportamiento del personal de la Municipalidad para

influir confianza en usted.

16. La ubicacion de las sefiales de seguridad de la Municipalidad,

son visibles.

17. La seguridad en el servicio que le ofrezca la Municipalidad

18. los horarios de atenciéon que maneja la Municipalidad, son

flexibles.

EMPATIA

Que tan satisfecho se encuentra con:

19. La atencion que le ofrece el personal de la municipalidad para
atender a sus necesidades expresadas acerca de algun

problema.

20. La atencion personalizada que le brinda el personal de la

Municipalidad.

21. El buen trato que le ofrece el personal de la Municipalidad.

22. La manera de comprender las necesidades especificas que

usted muestra.

Gracias
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Anexo 3. Validaciones de expertos
EXPERTO 1

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento
Chiclayo, 15 de junio del 2022

Sefior (a)
Dr. Atoche Espinoza Evelyn Ibet
Ciudad. - Chiclayo

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito estd en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en gestion
publica. Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor gue se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacién y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez

del instrumento.
Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Ficha técnica instrumental.

« Instrumento de recoleccion de datos

e Ficha de evaluacion de validacién por juicios de expertos
e Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente

Firma

Br. Lépez Laura, Grace Jocelyn

ESCUELA DE POSGRADO
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PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA FICHA
TECNICA INSTRUMENTAL

. Nombre del instrumento:

Instrumento para medir la gestion por proceso en los ciudadanos en una

Municipalidad distrital de la Region Cusco.

. Autor original:

Br. Lopez Laura, Grace Jocelyn

. Objetivo:

Recoger informacion y analizar la variable gestion por procesos a los ciudadanos

en una Municipalidad distrital de la Region Cusco.

. Estructuray aplicacion:

El presente instrumento esta estructurado en base a 16 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una muestra de donde se desarrollara la
investigacion.
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Es esta seccidn se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las
dimensiones e indicadores que la integran.

Titulo de la tesis: Gestion por procesos para la calidad de atencion a los ciudadanos
en una Municipalidad distrital de la Region Cusco.

Variable (s) /

. Dimensiones Indicadores items
Categoria
Mision 1
Visién 2
Obijetivos 3
1.Procesos
estratégicos
Metas 4
Politicas institucionales 5,6
Cadena de valor -
Gestion por
rocesos
P 2.Procesos
operativos o | Procesos criticos 9.10
misionales
Cambios operacionales 1
Gestion por resultados
12,13
3. Procesos de
apoyo O | Capacitaciones
soporte 14,15

Acciones motivacionales

16
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Variable (s) /

’ Dimensiones Indicadores items
Categoria
1. Equipamiento moderno 1
2. Instalaciones fisicas atractivas 9
1.Elementos 3. Limpieza 3
tangibles . ) )
4. Materiales informativos 4
5. Presentacion pulcra 5
1. Realizacién de actividades a tiempo 6
2. Interés
7
2. Confiabilidad 3. Intervencion correcta
8
4.  Atencion oportunay segura
9
5.  Atencién individualizada
10
. 6. Adecuada atencion
Calidad de 11
atencion 3. Empatia - .
7. Interés para el bienestar 12
8. lIdentificacion de necesidades
13
9. Respuesta a preguntas o dudas 1
. 10. Priorizacion de atencion
4. Capacidad de 15
respuesta 11. Conocimiento, destreza y habilidad 16
12. Disposicion a la ayuda 17
13. Inspiracion de confianza 18
14. Seguridad en tensién 19
. 15. Cortesia'y amabilidad 20
5. Seguridad
16. Seguridad en el quehacer 21
17. Gestion documentaria 2
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

PARA MEDIR LA GESTION POR PROCESOS

Autora: Lopez Laura, Grace Jocelyn

Se agradece anticipadamente a los colaboradores en un Municipalidad distrital
de la Region Cusco

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA

ITEM:
ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CASI CASI
NUNCA NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE
@) @ ® ) (5)
Mision 1. Conozco la mision
de la Municipalidad
Vision 2. Tengo
conocimiento de la
visién establecida
por la
Municipalidad
. Conozco los
o objetivos
Objetivos planteadas por la
municipalidad
4. Considero que la
gestion por
procesos permitira
Procsas_os a simplificar
estratégicos Metas procesos y
brindara
satisfaccion al
usuario al obtener
un bien o servicio.
Politicas 5. Tengo

institucionales

conocimiento de la
Ley Marco de
Modernizaciéon de
la Gestion del
Estado, Ley
N°27658

6. La municipalidad

le ha dado a
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conocer la
Politica de
Modernizacion
de la Gestion
Publica

Procesos
operativos
misionales

(0]

Cadena de valor

7. Considero que los

procesos
operativos en la
municipalidad

vienen a ser el
servicio que se
brinda al usuario.

Considero que el
servicio que se
brinda al
ciudadano debe
estar plasmado en
una cadena de
valor.

Procesos criticos

9. Considero que los

procesos
operativos son los
encargados de

lograr la
satisfaccion del
ciudadano.

10.

Considero que los
procesos
estratégicos
definen la
orientacion de los
procesos
operativos.

Cambios
operacionales

11.

Considero que la
aplicacion de una
Gestion por
Procesos hara un
cambio
operacional en la
institucion.

Procesos de
apoyo o soporte

Gestion por
resultados

12.

Considero que los
procesos de
soporte dan apoyo
a los procesos
operativos.

13.

Considero que es
importante la
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aplicacion de la
Gestion por
Procesos para que
la Institucién migre
de una gestion
funcional a la de
resultados

Capacitaciones

14.

Ha sido capacitado
en el tema de
Gestion por
Procesos de
manera externa a
la municipalidad

15.

La municipalidad le
ha capacitado en
el tema de Gestion
por procesos

Acciones
motivacionales

16.

Considera que la
municipalidad ha
implementado
acciones que
facilite la Gestion
por procesos.

Se considera el instrumento a utilizar.
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

PARA MEDIR EL CALIDAD DE ATENCION

Autora: Lopez Laura, Grace Jocelyn

Se agradece anticipadamente la colaboracién de los servidores de la

municipalidad distrital de la region Cusco

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA

ITEM:
ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
NUNCA N%’,*\& A VECES SIEGSFIQE SIEMPRE
O @] ® e ®

Equipamiento Los equipos del servicio

moderno para la atencion son
modernos.

Instalaciones Las instalaciones fisicas

fisicas son visualmente atractivas.

atractivas
El servicio donde lo
Elementos Limpieza atienden se encuentra
tangibles limpio. _
Los materiales informativos

Materiales utiligados (folletos y

informativos catalogos) por eI_ o

n profesional de la institucion
son visibles.

Presentacion La presentacion del

pulcra profesional de la institucion
es pulcra.

Realizacion de El profesional de la

actividades a institucion realiza las

tiempo actividades en el tiempo
establecido.

Interés El profesional de la
institucion demuestra
interés en solucionar el

Confiabilidad _ problema.

Intervencion El profesional de la

correcta institucion desarrolla la
intervencién en forma
correcta.

Atencion El profesional de la

oportuna y institu_ci(’)n le brinda

segura atencion de forma oportuna
y segura.
Atencion 10. El profesional de la
Empatia individualizada institucion le brinda una

atencion individualizada
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Adecuada 11. El profesional de la

atencion institucion le escucha con
mucha atencion.

Interés para el 12. El profesional de la

bienestar institucion muestra interés
en el bienestar.

Identificacion 13. El profesional de la

de institucion identifica las

necesidades necesidades especificas
cuando lo requiere.

Respuesta a 14. El profesional de la

preguntas o institucion le responde a las

dudas preguntas o dudas con
prontitud.

Priorizacion 15. El profesional de la

de atencién institucion prioriza la

atencion de acuerdo al

Capacidad de orden correspondiente.

respuesta Conocimiento, 16. El profesional de la
destreza y institucion demuestra
ili conocimiento, destreza
habilidad Mo y
Disposicién a la 17. El profesional de la
institucion esta dispuesto a
ayuda ayudar en todo momento.
Inspiracion de 18. El profesional de la
confianza institucion le inspira
confianza.
Seguridad en 19. Se siente seguro(a) con la
tension atencion que le brinda el
profesional de la institucion
Cortesia y 20. El profesional de la
. amabilidad institucion le trata con
Seguridad cortesia y amabilidad.
Seguridad en 21. El profesional de la
el quehacer institucion demuestra
seguridad en su labor.
Gestion 22. La institucion le denota
documentaria seguridad respecto a la

gestion documentaria en el
proceso de atencion.

e Se considera el instrumento a utilizar.
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién por procesos para la calidad de atencién a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la Regién Cusco.

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE Y LA
DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION Y EL
INDICADOR

RELACION
ENTRE EL
INDICADOR Y EL
ITEM

RELACION ENTRE
ELITEMY LA
OPCION DE
RESPUESTA (Ver
instrumento
detallado adjunto)

Sl NO

Sl NO

Sl NO

Sl NO

OBSERVACIONES Y/O

RECOMENDACIONES

Calidad de servicio

Procesos estratégicos

Misién

Conozco la misién de la
Municipalidad

X

Visiéon

Tengo conocimiento de la visién
establecida por la Municipalidad

Objetivos

Conozco los objetivos planteadas
por la municipalidad

Metas

Considero que la gestion por
procesos permitira a simplificar
procesos y brindara satisfaccion al
usuario al obtener un bien o servicio.

Politicas
institucionales

Tengo conocimiento de la Ley Marco
de Modernizacién de la Gestion del
Estado, Ley N°27658

La municipalidad le ha dado a
conocer la Politica de Modernizacion
de la Gestion Publica

Procesos

operativos

Cadena de valor

Considero que los procesos
operativos en la municipalidad
vienen a ser el servicio que se brinda
al usuario.

Considero que el servicio que se
brinda al ciudadano debe estar
plasmado en una cadena de valor.
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Procesos criticos 9. Considero que los procesos X X X
operativos son los encargados de
lograr la satisfaccion del ciudadano.

10. Considero que los procesos
estratégicos definen la orientacion de
los procesos operativos.

Cambios 11. Considero que la aplicacién de una X X X
operacionales Gestidn por Procesos hara un
cambio operacional en la institucién.
Gestion por 12. Considero que los procesos de X X X
resultados soporte dan apoyo a los procesos
operativos.
13. Considero que es importante la X X X

aplicacion de la Gestion por
Procesos para que la Institucion
migre de una gestion funcional a la
de resultados

Capacitacion 14. Ha sido capacitado en el tema de X X X
es Gestion por Procesos de manera
externa a la municipalidad

15. La municipalidad le ha capacitado en X X X
el tema de Gestidn por procesos

Acciones motivacionales 16. Considera que la municipalidad ha X X X
implementado acciones que facilite
la Gestién por procesos.

Procesos de apoyo o soporte

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestion Publica Ing. Atoche Espinoza Evelyn Ibet.

15/06 /2022 Firma del experto

DNI : 74153761

Experto
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS

: Gestién por procesos para la calidad de atencién a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la Regién Cusco.

CRITERIOS DE EVALUACION

O w
z - .
41 o ) ] ) RELACIONENTRE | @ &
2 %) ) RELACION RELACION RELACION ELITEMY LA Z9
x z INDICADOR ITEMS ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE S g
< = VARIABLE Y LA | DIMENSIONY EL | INDICADORY EL | RESPUESTA (Ver g o
o DIMENSION INDICADOR ITEM instrumento w 8
detallado adjunto) 2 e
S NO S NO ] NO S NO
Equipamiento 1. Los equipos del servicio para la atencién son X X X X
moderno modernos.
? Instalaciones fisicas 2. Las instalaciones fisicas son visualmente X X X X
g | Atracives atractivas.
S Limpieza 3. Elservicio donde usted es atendido se X X X X
2 encuentra limpio.
5 _ 4. Los materiales informativos utilizados X X X X
£ | Maeriales (folletos y catalogos) por el profesional de la
Q informativos NS "
o | Y institucién son visibles.
2 Presentacion pulcra 5. La presentacion del profesional de la X X X X
o institucion es pulcra
3 Realizacion de 6. El profesional de la institucion realiza las X X X X
3 actividades a actividades en el tiempo establecido.
= - tiempo
S| g Interés 7. El profesional de la institucion demuestra X X X X
5 interés en solucionar el problema..
£ Intervencion 8. El profesional de la institucién desarrolla la X X X X
&) correcta intervencion en forma correcta.
Atencion oportunay 9. El profesional de la institucion le brinda X X X X
segura atencion de forma oportuna y segura.
< | Atencion 10. El profesional de la institucion le brinda una X X X X
E individualizada atencion individualizada
E Adecuada atencion 11. El profesional de la institucion le escucha con X X X X
mucha atencion.
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Interés para el 12. El profesional de la institucion muestra X
bienestar interés en el bienestar.
Identificacion de 13. El profesional de la institucion identifica las X
necesidades necesidades especificas cuando lo requiere
. Respuesta a 14. El profesional de la institucion le responde a X
g | Preguntas o dudas las preguntas o dudas con prontitud.
g | Priorizacién de 15. El profesional de la institucion prioriza la X
© | atencion atencion de acuerdo al orden
g correspondiente.
§ Conocimiento, 16. El profesional de la institucién demuestra X
g | destrezay habilidad conacimiento, destreza y habilidad..
§ Disposicion a la 17. El profesional de la institucion esta dispuesto X
ayuda a ayudar en todo momento.
Inspiracion de 18. El profesional de la institucion le inspira X
confianza confianza.
Seguridad en 19. Se siente seguro(a) con la atencion que le X
_ | tension brinda el profesional de la institucion
& | Cortesiay 20. El profesional de la institucion le trata con x
5 | amabilidad cortesia y amabilidad.
& | Seguridad en el que 21. El profesional de la institucion demuestra X
hacer seguridad en su labor.
Gestion 22. La institucion denota seguridad respecto a la X
documentaria gestion documentaria en el proceso de
atencion.

Grado y nombre del experto: Ing. Atoche Espinoza Evelyn Ibet, Magister en Gestion Publica.

31/05 2022 Firma del experto:

e

DNI : 74153761

Experto
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Titulo de la tesis: Gestidn por procesos para la calidad de atencion a los ciudadanos
en una Municipalidad distrital de la Regién Cusco.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

Instrumento para medir la gestion de procesos en la atencion a los ciudadanos en
una Municipalidad distrital de la Region Cusco.

3. TESISTA:

Br: Lépez Laura, Grace Jocelyn

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI X NO

DNI. 74153761 =
EXPERTO HUELLA

Chiclayo, 15 DE JUNIO del 2022
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Constancia SUNEDU del validador

Sy
% pERU Ministerio de Educacion

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
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Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
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Fecha de Expediciéon
Resolucién/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

CODIGO VIRTUAL 0000776571

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccién de Documentacion e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del Jefe de
la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este documento se
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DNI
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EXPERTO 2

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento
Chiclayo, 15 de junio del 2022

Sefior (a)
Dr. Rumiche Irigoin Liz Karim
Ciudad. - Chiclayo

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito estd en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en gestion

publica.

Como parte del proceso de elaboraciéon del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacién y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez

del instrumento.
Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Ficha técnica instrumental.

« Instrumento de recoleccion de datos

e Ficha de evaluacion de validacién por juicios de expertos
¢ Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente

Firma

Br. Lépez Laura, Grace Jocelyn
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

. Nombre del instrumento:

Instrumento para medir la gestion por proceso en los ciudadanos en una

Municipalidad distrital de la Region Cusco.

. Autor original:

Br. Lépez Laura, Grace Jocelyn

. Objetivo:

Recoger informacién y analizar la variable gestion por procesos a los ciudadanos

en una Municipalidad distrital de la Regién Cusco.

. Estructuray aplicacion:

El presente instrumento esté estructurado en base a 16 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una muestra de donde se desarrollara la
investigacion.
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2. Estructura detallada segun ENFOQUE: CUANTITATIVO

Es esta seccidn se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las
dimensiones e indicadores que la integran.

Titulo de la tesis: Gestion por procesos para la calidad de atencion a los ciudadanos
en una Municipalidad distrital de la Region Cusco.

Variable (,S) / Dimensiones Indicadores items
Categoria
Mision 1
Visién 2
Obijetivos 3
1.Procesos
estratégicos
Metas 4
Politicas institucionales 5,6
Cadena de valor -
Gestion por
rocesos
P 2.Procesos
operativos o | Procesos criticos 9.10
misionales
Cambios operacionales 1
Gestion por resultados
12,13
3. Procesos de
apoyo O | Capacitaciones
soporte 14,15
Acciones motivacionales "
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Variable (s) /

’ Dimensiones Indicadores items
Categoria
1. Equipamiento moderno 1
2. Instalaciones fisicas atractivas 9
1.Elementos 3. Limpieza 3
tangibles . ) )
4. Materiales informativos 4
5. Presentacion pulcra 5
18. Realizacién de actividades a tiempo 6
19. Interés
7
2. Confiabilidad 20. Intervencién correcta
8
21. Atencion oportunay segura
9
22. Atencién individualizada
10
. 23. Adecuada atencion
Calidad de 11
i6 3. Empatia
atencion P 24. Interés para el bienestar 12
25. ldentificacion de necesidades
13
26. Respuesta a preguntas o dudas 1
. 27. Priorizacion de atencién
4. Capacidad de orizact ! 15
respuesta 28. Conocimiento, destreza y habilidad 16
29. Disposicion a la ayuda 17
30. Inspiracion de confianza 18
31. Seguridad en tension 19
. 32. Cortesiay amabilidad 20
5. Seguridad
33. Seguridad en el quehacer 2

34.

Gesti6on documentaria

22
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

PARA MEDIR LA GESTION POR PROCESOS

Autora: Lépez Laura, Grace Jocelyn

Se agradece anticipadamente a los colaboradores en un Municipalidad distrital
de la Region Cusco

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA

ITEM:

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE VALORACION

NUNCA
@

CASI
NUNCA
(2)

A VECES
)

CAS
SIEMPRE
)

SIEMPRE
®)

Procesos
estratégicos

Misién

Conozco la mision
de la Municipalidad

Vision

Tengo

conocimiento de la
visibn  establecida
por la Municipalidad

Objetivos

Conozco los
objetivos
planteadas por la
municipalidad

Metas

Considero que la
gestion por
procesos permitira
a simplificar
procesos y brindara
satisfaccion al
usuario al obtener
un bien o servicio.

Politicas
institucionales

Tengo

conocimiento de la
Ley Marco de
Modernizacién de
la  Gestion  del
Estado, Ley
N°27658
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La municipalidad le
ha dado a conocer
la Politica de
Modernizaciéon de
la Gestidén Publica

Cadena de valor Considero que los
procesos
operativos en la
municipalidad
vienen a ser el
servicio que se
brinda al usuario.

Considero que el
servicio que se
brinda al ciudadano
debe estar
plasmado en una
cadena de valor.

Procesos criticos Considero que los
procesos
operativos son los

Procesos d q

operativos 0 encargados e

misionales lograr la
satisfaccion del
ciudadano.

Considero que los

procesos
estratégicos
definen la
orientacion de los
procesos
operativos.

Cambios Considero que la

operacionales aplicacion de una
Gestién por

Procesos hard un
cambio operacional
en la institucion.
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Gestion por Considero que los
resultados procesos de
soporte dan apoyo
a los procesos

operativos.

Considero que es

importante la
aplicacion de la
Gestion por

Procesos para que
la Institucion migre
de una gestion
funcional a la de
resultados

Procesos de Capacitaciones | Ha sido capacitado

apoyo o soporte en el tema de
Gestion por
Procesos de

manera externa a la
municipalidad

La municipalidad le
ha capacitado en el
tema de Gestidn
por procesos

Acciones Considera que la
motivacionales municipalidad ha
implementado
acciones que
facilite la Gestion
por procesos.

e Se considera el instrumento a utilizar.
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

PARA MEDIR EL CALIDAD DE ATENCION

Autora: Lopez Laura, Grace Jocelyn

Se agradece anticipadamente la colaboracion de los servidores de la

municipalidad distrital de la regién Cusco

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA

ITEM:
ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS N Nﬁﬁ‘é&  VECES SIEGa;E —
(1) ) @ @ (5)
Equipamiento Los equipos del
moderno servicio para la
atencién son
modernos.
Instalaciones Las instalaciones
fisicas fisicas son
atractivas visualmente
atractivas.
. El servicio donde lo
Limpieza atienden se
Elemgntos encuentra limpio.
tangibles .
Los materiales
informativos
. utilizados (folletos y
_I\/Iaterla_les catalogos) por el
informativos .
profesional de Ia
institucion son
visibles.
Presentacion La presentacion del
pulcra profesional de la
institucion es pulcra.
Realizacion de . El profesional de la
actividades a institucion realiza las
tiempo actividades en el
tiempo establecido.
Confiabilidad | Interés . El profesional de la

institucion
demuestra  interés
en solucionar el
problema.
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Intervencion 8. El profesional de la
correcta institucion desarrolla
la intervenciéon en
forma correcta.
Atencion 9. El profesional de la
oportuna y institucion le brinda
Segura atencion de forma
oportuna y segura.
Atencidon 10. El profesional de la
individualizada institucion le brinda
una atencion
individualizada
Adecuada 11. El profesional de la
atencion institucion le
escucha con mucha
atencion.
Empatia Interés para el 12. El profesional de la
bienestar instituciéon  muestra
interés en el
bienestar.
Identificacion 13. El profesional de la
de institucion identifica
necesidades las necesidades
especificas cuando
lo requiere.
Respuesta a 14. El profesional de la
preguntas o institucion le
dudas responde a las
preguntas o dudas
con prontitud.
Priorizacion 15. El profesional de la
de atencion institucion prioriza la
atencion de acuerdo
al orden
Capacidad de correspondiente.
respuesta — .
Conocimiento, 16. El profesional de la
destreza y institucion
habilidad demuestra
conocimiento,
destreza y habilidad.
17. El profesional de la
Disposicién a la institucion esta
ayuda dispuesto a ayudar
en todo momento.
Sequridad Inspi_racic’)n de 18. El profesional de la
confianza

institucion le inspira
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confianza.

Seguridad en 19. Se siente seguro(a)

tension con la atenciéon que
le brinda el
profesional de la
institucion

Cortesia y 20. El profesional de la

amabilidad institucion le trata
con cortesia y
amabilidad.

Seguridad en 21. El profesional de la

el quehacer institucion
demuestra
seguridad en su
labor.

Gestion 22. La institucion le

documentaria denota  seguridad
respecto a la gestion
documentaria en el
proceso de atencion.

e Se considera el instrumento a utilizar.
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién por procesos para la calidad de atencién a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la Regién Cusco.

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE Y LA
DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION Y EL
INDICADOR

RELACION
ENTRE EL
INDICADOR Y EL
ITEM

RELACION ENTRE
ELITEMY LA
OPCION DE
RESPUESTA (Ver
instrumento
detallado adjunto)

Sl NO

Sl NO

Sl NO

Sl NO

OBSERVACIONES Y/O

RECOMENDACIONES

Calidad de servicio

Procesos estratégicos

Misién

17.

Conozco la misién de la
Municipalidad

X

Visiéon

18.

Tengo conocimiento de la visién
establecida por la Municipalidad

Objetivos

19.

Conozco los objetivos planteadas
por la municipalidad

Metas

20.

Considero que la gestién por
procesos permitira a simplificar
procesos y brindara satisfaccion al
usuario al obtener un bien o servicio.

Politicas
institucionales

21.

Tengo conocimiento de la Ley Marco
de Modernizacién de la Gestion del
Estado, Ley N°27658

22.

La municipalidad le ha dado a
conocer la Politica de Modernizacion
de la Gestion Publica

Procesos

operativos

Cadena de valor

23.

Considero que los procesos
operativos en la municipalidad
vienen a ser el servicio que se brinda
al usuario.

24,

Considero que el servicio que se
brinda al ciudadano debe estar
plasmado en una cadena de valor.
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Procesos criticos 25. Considero que los procesos X X
operativos son los encargados de
lograr la satisfaccion del ciudadano.

26. Considero que los procesos
estratégicos definen la orientacion de
los procesos operativos.

Cambios 27. Considero que la aplicacion de una X X
operacionales Gestidn por Procesos hara un
cambio operacional en la institucién.
Gestion por 28. Considero que los procesos de X X
resultados soporte dan apoyo a los procesos
operativos.
29. Considero que es importante la X X

aplicacion de la Gestion por
Procesos para que la Institucion
migre de una gestion funcional a la
de resultados

Capacitacion 30. Ha sido capacitado en el tema de X X
es Gestion por Procesos de manera
externa a la municipalidad

31. La municipalidad le ha capacitado en X X
el tema de Gestidn por procesos

Acciones motivacionales 32. Considera que la municipalidad ha X X
implementado acciones que facilite
la Gestién por procesos.

Procesos de apoyo o soporte

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestion Publica Ing. Rumiche Irigoin Liz Karim.

15/06 /2022 Firma del experto

DNL: #15928 50

Experto
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS

: Gestién por procesos para la calidad de atencién a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la Regién Cusco.

CRITERIOS DE EVALUACION

O w
z - .
w8 ] ] ] RELACIONENTRE | @ &
2 %) ) RELACION RELACION RELACION ELITEMY LA Z9
x g INDICADOR ITEMS ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE G e
< = VARIABLE Y LA | DIMENSIONY EL | INDICADORY EL | RESPUESTA (Ver g o
o DIMENSION INDICADOR ITEM instrumento w 8
detallado adjunto) 2 e
S NO S NO ] NO S NO
Equipamiento 23. Los equipos del servicio para la atencion son X X X X
moderno modernos.
? Instalaciones fisicas 24. Las instalaciones fisicas son visualmente X X X X
g | Atracives atractivas.
S Limpieza 25. El servicio donde usted es atendido se X X X X
@ encuentra limpio.
5 _ 26. Los materiales informativos utilizados X X X X
£ | Maeriales (folletos y catalogos) por el profesional de la
Q informativos N "
o | Y institucién son visibles.
2 Presentacion pulcra 27. La presentacion del profesional de la X X X X
o institucion es pulcra
3 Realizacion de 28. El profesional de la institucion realiza las X X X X
3 actividades a actividades en el tiempo establecido.
= S tiempo
S| g Interés 29. El profesional de la institucion demuestra X X X X
5 interés en solucionar el problema..
£ Intervencion 30. El profesional de la institucion desarrolla la X X X X
&) correcta intervencion en forma correcta.
Atencion oportunay 31. El profesional de la institucion le brinda X X X X
segura atencion de forma oportuna y segura.
< | Atencion 32. El profesional de la institucion le brinda una X X X X
g individualizada atencion individualizada
E | Adecuada atencion 33. El profesional de la institucion le escucha con X X X X
mucha atencion.
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Interés para el 34. El profesional de la institucién muestra X X
bienestar interés en el bienestar.
Identificacion de 35. El profesional de la institucion identifica las X X
necesidades necesidades especificas cuando lo requiere
. Respuesta a 36. El profesional de la institucion le responde a X X
g | Preguntas o dudas las preguntas o dudas con prontitud.
g | Priorizacién de 37. El profesional de la institucion prioriza la X X
© | atencion atencion de acuerdo al orden
) correspondiente.
§ Conocimiento, 38. El profesional de la institucién demuestra X X
g | destrezay habilidad conacimiento, destreza y habilidad..
§ Disposicion a la 39. El profesional de la institucion esta dispuesto X X
ayuda a ayudar en todo momento.
Inspiracion de 40. El profesional de la institucion le inspira X X
confianza confianza.
Seguridad en 41. Se siente seguro(a) con la atencion que le X X
_ | tension brinda el profesional de la institucion
& | Cortesiay 42. El profesional de la institucion le trata con x x
5 | amabilidad cortesia y amabilidad.
& | Seguridad en el que 43. El profesional de la institucién demuestra X X
hacer seguridad en su labor.
Gestion 44, La institucién denota seguridad respecto a la X X
documentaria gestion documentaria en el proceso de
atencion.

Grado y nombre del experto: Ing. Rumiche Irigoin Liz Karim, Magister en Gestién Publica.
31/05 2022 Firma del experto:

'iC\~ Z‘Z Kavim QUWHCJ’L@ IY\'(,o{q
DNL: #15928 50

Experto




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1.TITULO DE LA INVESTIGACION:

Titulo de la tesis: Gestion por procesos para la calidad de atencion a los ciudadanos
en una Municipalidad distrital de la Regién Cusco.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

Instrumento para medir la gestion de procesos en la atencion a los ciudadanos en
una Municipalidad distrital de la Region Cusco.

3.TESISTA:

Br: Lopez Laura, Grace Jocelyn

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI X NO

o ": ;'_;T:
| > s

/ Iy TV ny Yigoin -4".

J
N[ #1592350
HUELLA
EXPERTO

Chiclayo, 15 DE JUNIO del 2022
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EXPERTO 3

ESCUELA DE POSGRADO o
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 15 de junio del 2022

Sefior (a)
Dr. Llontop Chavesta Vanessa del Pilar
Ciudad. - Chiclayo

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito estd en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en gestion

publica.

Como parte del proceso de elaboracién del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacién y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicién de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez

del instrumento.
Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

e Ficha técnica instrumental.

« Instrumento de recolecciéon de datos

e Ficha de evaluacion de validacidn por juicios de expertos
¢ Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

p
Atentamente ~ N

o /

/0 L 4.

[ ¥ ;".‘(Zﬁé" L’{/—‘v‘ A
Firma o3

Br. Lopez Laura, Grace Jocelyn



ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Nombre del instrumento:

Instrumento para medir la gestion por proceso en los ciudadanos en una

Municipalidad distrital de la Regién Cusco.

2. Autor original:

Br. Lépez Laura, Grace Jocelyn

3. Objetivo:

Recoger informacion y analizar la variable gestion por procesos a los ciudadanos

en una Municipalidad distrital de la Region Cusco.

4. Estructuray aplicacion:

El presente instrumento esté estructurado en base a 16 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una muestra de donde se desarrollara la
investigacion.



5. Estructura detallada segun ENFOQUE: CUANTITATIVO

Es esta seccidn se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las
dimensiones e indicadores que la integran.

Titulo de la tesis: Gestidn por procesos para la calidad de atencion a los ciudadanos
en una Municipalidad distrital de la Regién Cusco.

Variable (,S) / Dimensiones Indicadores ftems
Categoria
Mision 1
Visién 2
Objetivos 3
1.Procesos
estratégicos
Metas 4
Politicas institucionales 56
Cadena de valor 78
Gestion por
rocesos
P 2.Procesos
operativos o | Procesos criticos 9.10
misionales
Cambios operacionales 1
Gestion por resultados
12,13
3. Procesos de
apoyo O | capacitaciones
soporte 14,15
Acciones motivacionales "




Variable (s) /
Categoria

Dimensiones

Indicadores

ftems

Calidad
atencion

de

1.Elementos
tangibles

. Equipamiento moderno

Instalaciones fisicas atractivas

Limpieza

Materiales informativos

Presentacioén pulcra

2. Confiabilidad

Realizacién de actividades a tiempo

. Interés

. Intervencion correcta

. Atencién oportuna y segura

3. Empatia

10.

Atencién individualizada

10

11.

Adecuada atencion

11

12.

Interés para el bienestar

12

13.

Identificacion de necesidades

13

4. Capacidad de

respuesta

14.

Respuesta a preguntas o dudas

14

15.

Priorizacion de atencion

15

16.

Conaocimiento, destreza y habilidad

16

17.

Disposicion a la ayuda

17

5. Seguridad

18.

Inspiracion de confianza

18

19.

Seguridad en tension

19

20.

Cortesia y amabilidad

20

21.

Seguridad en el quehacer

21

22.

Gestidon documentaria

22




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

PARA MEDIR LA GESTION POR PROCESOS

Autora: Lopez Laura, Grace Jocelyn

Se agradece anticipadamente a los colaboradores en un Municipalidad distrital
de la Region Cusco

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA

ITEM:
ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS oA N%':‘?:L o VEers SIEIGSF'{E p—
@ ) (3) @) ®)
Mision . Conozco la misién
de la
Municipalidad
Vision . Tengo
conocimiento de la
visién establecida
por la
Municipalidad
. Conozco los
. objetivos
Objetivos planteadas por la
municipalidad
. Considero que la
Procesos gestion por
estratégicos procesos permitira
a simplificar
Metas procesos y
brindara
satisfaccion al
usuario al obtener
un bien o servicio.
Politicas . Tengo

institucionales

conocimiento de la
Ley Marco de
Modernizacion de
la Gestion del
Estado, Ley
N°27658




6. La municipalidad
le ha dado a
conocer la Politica
de Modernizacion
de la Gestién
Publica

Cadena de valor 7. Considero que los
procesos
operativos en la
municipalidad
vienen a ser el
servicio que se
brinda al usuario.

8. Considero que el
servicio que se
brinda al
ciudadano debe
estar plasmado en
una cadena de

valor.
Procesos criticos 9. Considero que los
procesos
Procesos operativos son los
operativos 0 encargados de
misionales lograr la
satisfaccion  del
ciudadano.

10. Considero
que los procesos
estratégicos
definen la
orientacion de los
procesos
operativos.

Cambios 11. Considero
operacionales que la aplicacién
de una Gestion por
Procesos hara un
cambio
operacional en la
institucion.

Gestion por 12. Considero
resultados que los procesos
de soporte dan
apoyo a los
procesos

Procesos de
apoyo o soporte




operativos.

Considero
gue es importante
la aplicacién de la
Gestion por
Procesos para que
la Institucién migre
de una gestidon
funcional a la de
resultados

Capacitaciones

Ha sido
capacitado en el
tema de Gestion
por Procesos de
manera externa a
la municipalidad

La
municipalidad le
ha capacitado en
el tema de Gestién
por procesos

Acciones
motivacionales

Considera
que la
municipalidad ha
implementado
acciones que
facilite la Gestién
por procesos.

Se considera el instrumento a utilizar.




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

PARA MEDIR EL CALIDAD DE ATENCION

Autora: Lopez Laura, Grace Jocelyn

Se agradece anticipadamente la colaboracion de los servidores de la

municipalidad distrital de la region Cusco

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA

ITEM:
ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
NUNCA N%’,*\‘gk A VECES sé@ﬁéE SIEMPRE
1) @ (©) @) (®)

Equipamiento 23. Los equipos del servicio

moderno para la atencion son
modernos.

Instalaciones 24, Las instalaciones fisicas

fisicas son visualmente atractivas.

atractivas
25. El servicio donde lo
Elementos | Limpieza ?tienFjen se encuentra
; impio.
tangibles 26. Los materiales informativos

Materiales utiligados (folletos y

inf iVOs catalogos) por eI_ o

informa profesional de la institucion
son visibles.

Presentacion 27. La presentacion del

pulcra profesional de la institucién
es pulcra.

Realizacion de 28. El profesional de la

actividades a institucion realiza las

tiempo actividades en el tiempo
establecido.

Interés 29. El profesional de la
institucion demuestra
interés en solucionar el

—_— problema.
Confiabllidad Intervencién 30. El profesional de la
correcta institucion desarrolla la
intervencién en forma
correcta.
Atencion 31. El profesional de la
oportuna y institucion le brinda
segura atencion de forma oportuna
y segura.
Atencion 32. El profesional de la
Empatia individualizada institucion le brinda una

atencion individualizada




Adecuada 33. El profesional de la
atencion institucion le escucha con
mucha atencion.
Interés para el 34. El profesional de la
bienestar institucion muestra interés
en el bienestar.
Identificacion 35. El profesional de la
de institucion identifica las
necesidades necesidades especificas
cuando lo requiere.
Respuesta a 36. El profesional de la
preguntas o institucion le responde a las
dudas preguntas o dudas con
prontitud.
Priorizacion 37. El profesional de la
de atencion institucion prioriza la
Capacidad de atencion de acuerdo al
respuesta . orden correspondiente.
Conocimiento, 38. El profesional de la
destreza y institucion demuestra
habilidad conocimiento, destreza y
habilidad.
Disposicién a la 3. El profesional de la
ayuda institucion esta dispuesto a
ayudar en todo momento.
Inspiracion de 40. El profesional de la
confianza institucion le inspira
confianza.
Seguridad en 41. Se siente seguro(a) con la
tension atencion que le brinda el
profesional de la institucidn
Cortesia 'y 42. El profesional de la
; amabilidad institucion le trata con
Seguridad cortesia y amabilidad.
Seguridad en 43. El profesional de la
el quehacer institucion demuestra
seguridad en su labor.
Gestion 44, La institucion le denota
documentaria seguridad respecto a la

gestion documentaria en el
proceso de atencion.

e Se considera el instrumento a utilizar.




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién por procesos para la calidad de atencién a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la Regién Cusco.

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE Y LA
DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION Y EL
INDICADOR

RELACION
ENTRE EL
INDICADOR Y EL
iTEM

RELACION ENTRE
ELITEMY LA
OPCION DE
RESPUESTA (Ver
instrumento
detallado adjunto)

Sl NO

Sl NO

Sl NO

SI NO

OBSERVACIONES Y/O

RECOMENDACIONES

Calidad de servicio

Procesos estratégicos

Misién

33.

Conozco la mision de la
Municipalidad

X

Vision

34.

Tengo conocimiento de la vision
establecida por la Municipalidad

Objetivos

35.

Conozco los objetivos planteadas
por la municipalidad

Metas

36.

Considero que la gestién por
procesos permitira a simplificar
procesos y brindara satisfaccion al
usuario al obtener un bien o servicio.

Politicas
institucionales

37.

Tengo conocimiento de la Ley Marco
de Modernizacioén de la Gestion del
Estado, Ley N°27658

38.

La municipalidad le ha dado a
conocer la Politica de Modernizacion
de la Gestion Publica

Procesos

operativos

Cadena de valor

39.

Considero que los procesos
operativos en la municipalidad
vienen a ser el servicio que se brinda
al usuario.

40.

Considero que el servicio que se
brinda al ciudadano debe estar
plasmado en una cadena de valor.
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Procesos criticos 41. Considero que los procesos X X X
operativos son los encargados de
lograr la satisfaccién del ciudadano.

42. Considero que los procesos
estratégicos definen la orientacion de
los procesos operativos.

Cambios 43. Considero que la aplicacion de una X X X
operacionales Gestion por Procesos hara un
cambio operacional en la institucién.
Gestidn por 44. Considero que los procesos de X X X
resultados soporte dan apoyo a los procesos
operativos.
45. Considero que es importante la X X X

aplicacion de la Gestion por
Procesos para que la Institucion
migre de una gestion funcional a la
de resultados

Capacitacion 46. Ha sido capacitado en el tema de X X X
es Gestion por Procesos de manera
externa a la municipalidad

47. La municipalidad le ha capacitado en X X X
el tema de Gestién por procesos

Acciones motivacionales 48. Considera que la municipalidad ha X X X
implementado acciones que facilite
la Gestion por procesos.

Procesos de apoyo o0 soporte

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestién Publica Ing. Llontop Chavesta Vanessa del Pilar.
15/06 /2022 Firma del experto

Sk

/ 7
H‘i‘ \jcnmq: dal Vot \7\0\0@ Chauzslon
) DNI. 43183740

Experto




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién por procesos para la calidad de atencién a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la Regién Cusco.

CRITERIOS DE EVALUACION

O wn
>
w | 3B ] ] ] RELACIONENTRE | 0 &
!2 0 i RELACION RELACION RELACION ELITEMY LA % Q
T 5 INDICADOR ITEMS ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE c 2
<>( = VARIABLE Y LA DIMENSION Y EL INDICADOR Y EL RESPUESTA (Ver g '-'24
o DIMENSION INDICADOR ITEM instrumento o 8
detallado adjunto) 2 e
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
Equipamiento 1. Los equipos del servicio para la atencién son X X X X
- moderno modernos.
% Instalaciones fisicas | 2. Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas. X X X X
=2 atractivas
IS - 3. El servicio donde usted es atendido se encuentra X X X X
o Limpieza limpio.
]
g Materiales 4. Los, materiales mformatn{os ut|||zado_s (fc_;llet_qs y X X X X
IS . . catalogos) por el profesional de la institucién son
T informativos visibles.
u Presentacion pulcra | 5. La presentacion del profesional de la institucion es X X X X
pulcra
2 Realizacion de 6. El profesional de la institucion realiza las actividades X X X X
S actividades a en el tiempo establecido.
o B tiempo
e = Interés 7. El profesional de la institucién demuestra interés en X X X X
s g solucionar el problema..
3 € Intervencion 8. El profesional de la institucion desarrolla la X X X X
© 8 correcta intervencion en forma correcta.
© Atencién oportunay |9. El profesional de la institucion le brinda atencion de X X X X
segura forma oportuna y segura.
Atencion 10. El profesional de la institucion le brinda una atencion X X X X
individualizada individualizada
) Adecuada atencion | 11. El profesional de la institucion le escucha con mucha X X X X
‘g atencién.
£ Interés para el 12. El profesional de la institucién muestra interés en el X X X X
w bienestar bienestar.
Identificacion de 13. El profesional de la institucién identifica las X X X X
necesidades necesidades especificas cuando lo requiere
%) Respuesta a 14. El profesional de la institucion le responde a las X X X X
preguntas o dudas preguntas o dudas con prontitud.
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Priorizacién de 15. El profesional de la institucion prioriza la atencion de X X X

atencion acuerdo al orden correspondiente.
Conocimiento, 16. El profesional de la institucion demuestra X X X
destreza y habilidad conocimiento, destreza y habilidad..
Disposicion a la 17. El profesional de la institucion esta dispuesto a X X X
ayuda ayudar en todo momento.
Inspiracion de 18. El profesional de la institucion le inspira confianza. X X X
confianza
Seguridad en 19. Se sien_te seguro(a_l) con I_a, atencion que le brinda el X X X
E tension profesional de la institucién
5 Cortesiay 20. El profesional de la institucion le trata con cortesia 'y X X X
5 amabilidad amabilidad.
N Seguridad en el que | 21. El profesional de la institucién demuestra seguridad X X X
hacer en su labor.
Gestion 22. Lainstitucién denota seguridad respecto a la gestion X X X
documentaria documentaria en el proceso de atencién.

Grado y nombre del experto: Ing. Llontop Chavesta Vanessa del Pilar, Magister en Gestion Publica.
15/ 06/ 2022 Firma del experto :

Hq. \}u\m dﬂ(/P(lof \rL»\LO(t\ dmns‘\a
- DNI. 43183740

Experto




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1.TITULO DE LA INVESTIGACION:

Titulo de la tesis: Gestion por procesos para la calidad de atencion a los ciudadanos
en una Municipalidad distrital de la Regién Cusco.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

Instrumento para medir la gestion de procesos en la atencion a los ciudadanos en una
Municipalidad distrital de la Region Cusco.

3.TESISTA:

Br: Lopez Laura, Grace Jocelyn

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO
Chiclayo, 15 de junio del 2022
S
/ LSNP ﬁf
& / R

‘\‘::\’ '."":‘ ) G e (\_l /\-\\ ot ‘igl\,\ 1’_)? Cim_{_‘";":l H UELLA
= DNI. 43183740

EXPERTO
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Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos
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ﬁ PERU Ministerio de Educacion

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccién de Doct ion e Inf
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Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
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Anexo. Carta de aceptacion

Mlﬁ
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PICHARI : bin
LA CONVENCION — CUSCO i ﬂ
Creado por Ley N° 26521- 1995

Ano-deLFoﬂuLea,mu),nto-dp/la/SobermuwNuownaL

Pichari, 06 de Julio del 2022.

CARTA N° 014-2022-MDP-URH/MLG
Seiior(a):

MG. YOSIP IBRAHIN MEJIA DIAZ
JEFE EPG-UCV-CH

ESCUELA DE POSGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ASUNTO : ACEPTACION PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION

REFERENCIA : SOLICITUD REG. 8738

De mi mayor consideracion.-

Por medio de la presente es grato dirigirme a usted, para expresar un saludo cordial a nombre de la
Oficina de Recursos Humanos de la Municipalidad Distrital de Pichari y a la vez comunicarle con relacion al
documento de la referencia, en la cual solicita FACILITAR EL ACCESO a la Srta. GRACE JOCELYN LOPEZ
LAURA, identificado con DNI N° 71961609, estudiante del programa MAESTRIA CON MENCION EN
GESTION PUBLICA, quien se encuentra desarrollando su trabajo de investigacion (Tesis), sobre el tema

GESTION POR PROCESOS PARA LA CALIDAD DE ATENCION A LOS CIUDADANOS EN UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA REGION CUSCO.

Al respecto, comunico la ACEPTACION de su solicitud a fin de que pueda realizar su trabajo de
investigacion (Tesis), facilitando la informacion que requiera, para el desarrollo de su tesis

Sin oftro particular, quedamos de Usted.

Atentamente,

Direccién: Jr. César Vallejo S/N - Plaza Principal Pichari- VRAEM- La Convencidn - Cusco

Escaneaco con Camscanner



Anexo. Base de datos

Base de la prueba piloto de la variable gestion por procesos
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Anexo. Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach de la variable gestion por procesos
Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,880 16

Alfa de Cronbach de la variable gestidén por procesos

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

, 795 22




ANEXO. Base total
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Anexo. Validacion de la propuesta
Validador 1

FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI

PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que estd realizando el tesista, relacionado con la propuesta de Gestion

por procesos paralacalidad de atencién alos ciudadanos en una Municipalidad distrital

de la Regidn Cusco, nos resultara de gran utilidad toda la informacién que al respecto nos pudiera

brindar, en calidad de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la temdtica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacidon requerida respecto a su
experiencia profesional:

1. Datos generales del experto encuestado:
1.1. Afio de experiencia en la labor universitaria: 5 afios.

1.2.
1.3.
Ortiz

Cargos que ha ocupado: Jefe de logistica
Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Municipalidad de José Leonardo

1.4. Anos de experiencia en como directivo en la educacidn o empresa 5 afos

15.

Grado académico: Magister en Gestién publica

2. Test de autoevaluacion del experto:

2.1

2.2

Por favor evalue su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultard marcando con
una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio maximo= 10)

it l2 Js |4 |5 e |7 [8 [Js Juo |

Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacién en los criterios valorativos
aportados por usted:

Fuentes de argumentacion Grado de influencia en las fuentes de
argumentacion
Alto Medio Bajo
Analisis tedricos realizados por Ud. X
Su propia experiencia X




Trabajos de autores nacionales X
Trabajados de autores extranjeros
Su conocimiento del estado del problema | X
en su trabajo propio.
Su intuicién X

>

PARTE: EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

Nombres y apellidos del experto | ATOCHE ESPINOZA EVELYN IBET

Se ha elaborado una propuesta denominada: Disefiando una gestion por procesos para
mejorar la calidad de atencion a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la
Region Cusco.

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracion, en calidad de
experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segun su opinién, una categoria a cada item que aparece a
continuacién, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)

Bastante adecuado (BA)

Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)

Inadecuado (I)
Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracion y aporte.

1.1. ASPECTOS GENERALES:

N° | Aspectos a evaluar MA | BA | A|PA|I
1 | Denominacion de la propuesta X

2 | Representacion grafica de la propuesta X

3 | Secciones que comprende X

4 | Nombre de estas secciones X

5 | Elementos componentes de cada una de sus secciones X

6 | Relaciones de jerarquizacion de cada una de sus secciones X

7 | Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio | X

1.2.CONTENIDO

N° | Aspecto a evaluar MA | BA | A|PA|I
1 | Denominacidn del programa, modelo, plan, etc. propuesto X




2 | Coherencia légica entre los componentes de la propuesta X

3 | Presenta principios de gestidn consistentes X

4 | Fundamentacién coherente y consistente X

5 | Los objetivos expresan con claridad la intencionalidad de la | X
investigacion

7 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de | X
investigacion

8 | Presenta estrategias metodoldgicas coherentes X

9 | Presenta esquema sintesis X

10 | Creatividad de presentacidn de la propuesta X

2.3, VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N° | Aspectos a evaluar MA | BA PA

1 | Pertinencia X

2 | Actualidad : La propuesta tiene relacidn con el conocimiento cientifico | X
del tema de estudio de investigacidn

3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio de | X
investigacion.

4 | El aporte de validacidon de la propuesta favorecera el propdsito de la | X
tesis para su aplicacion

Experto: Ing. Atoche Espinoza Evelyn Ibet, Magister en Gestion Publica.

Lugary fecha

Chiclayo, 20 de julio del 2022 firma

DNINe 74153761




Validacion de experto 2 de la propuesta

FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI

PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que estd realizando el tesista, relacionado con la propuesta de Gestion

por procesos paralacalidad de atencion alos ciudadanos en una Municipalidad distrital

de la Regién Cusco, nos resultara de gran utilidad toda la informacién que al respecto nos pudiera

brindar, en calidad de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informaciéon requerida respecto a su
experiencia profesional:

3. Datos generales del experto encuestado:

3.1
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

Afio de experiencia en la labor universitaria: 2 afios.

Cargos que ha ocupado: Administradora

Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Dil data Consulting S.C.R.L
Afios de experiencia en como directivo en la educacidon o empresa 5 afios

Grado académico: Magister en Gestién publica

4. Test de autoevaluacion del experto:

2.2

23

Por favor evalue su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultara marcando con
una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio maximo= 10)

[t 2 |3 J4 [s Je |7 |s8 [o [ |

Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacién en los criterios valorativos
aportados por usted:

Fuentes de argumentacion Grado de influencia en las fuentes de
argumentacion
Alto Medio Bajo
Analisis tedricos realizados por Ud. X
Su propia experiencia X
Trabajos de autores nacionales X




V.

Trabajados de autores extranjeros X

Su conocimiento del estado del problema | X
en su trabajo propio.
Su intuicién X

PARTE: EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

Nombres y apellidos del experto | RUMICHE IRIGOIN LIZ KARIM |

Se ha elaborado una propuesta denominada: Disefiando una gestion por procesos para
mejorar la calidad de atencién a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la

Region Cusco.

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracion, en calidad de
experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segun su opinién, una categoria a cada item que aparece a
continuacién, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)

Bastante adecuado (BA)

Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)

Inadecuado (I)
Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracion y aporte.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N° | Aspectos a evaluar MA | BA|A|PA|I
Denominacion de la propuesta

Representacién grafica de la propuesta

Secciones que comprende

Nombre de estas secciones

Elementos componentes de cada una de sus secciones
Relaciones de jerarquizacién de cada una de sus secciones X
Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio | X

XX | X[ XX

N bhlWIN|F-

4.2.CONTENIDO

N° | Aspecto a evaluar MA | BA| A | PA|I
1 | Denominacidn del programa, modelo, plan, etc. propuesto X
2 | Coherencia légica entre los componentes de la propuesta X
3 | Presenta principios de gestidn consistentes X




4 | Fundamentacién coherente y consistente X
5 | Los objetivos expresan con claridad la intencionalidad de la | X
investigacion
7 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de | X
investigacion

8 | Presenta estrategias metodoldgicas coherentes X
9 | Presenta esquema sintesis X
10 | Creatividad de presentacidn de la propuesta X

2.3, VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N° | Aspectos a evaluar MA | BA| A|PA|I
1 | Pertinencia X
2 | Actualidad : La propuesta tiene relacidn con el conocimiento cientifico | X
del tema de estudio de investigacidn
3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio de | X
investigacion.
4 | El aporte de validacién de la propuesta favorecera el propdsito de la | X
tesis para su aplicacién

Experto: Ing. Rumiche Irigoin Liz Karim, Magister en Gestién Publica.

Chiclayo, 20 de julio del 2022 L lgele kavm Romiche Lyigorn
DNI - #15928 50

Lugary fecha

ONINe 71592850




Validacién de experto 3 de la propuesta

FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI

PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que esta realizando el tesista, relacionado con la propuesta de Gestion

por procesos paralacalidad de atencion alos ciudadanos en una Municipalidad distrital

de la Regién Cusco, nos resultara de gran utilidad toda la informacién que al respecto nos pudiera

brindar, en calidad de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacidon requerida respecto a su

experiencia profesional:

5. Datos generales del experto encuestado:

5.1. Afo de experiencia en la labor universitaria: 3 afos.

5.2. Cargos que ha ocupado: Jefa de logistica

5.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Municipalidad de Chiclayo

5.4. Afos de experiencia en como directivo en la educacidon o empresa 8 afios

5.5. Grado académico: Magister en Gestién publica

6. Test de autoevaluacion del experto:

2.3 Por favor evalte su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultara marcando con
una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio maximo= 10)

[t 2 |3 J4 [s |6

| 7
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2.4 Evalué lainfluencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios valorativos

aportados por usted:

Fuentes de argumentacion

Grado de influencia en las fuentes de
argumentacion

Alto Medio Bajo
Analisis tedricos realizados por Ud. X
Su propia experiencia X
Trabajos de autores nacionales X
Trabajados de autores extranjeros X
Su conocimiento del estado del problema | X




VI.

en su trabajo propio.
Su intuicién X

PARTE: EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

| Nombres y apellidos del experto | LLONTOP CHAVESTA VANESSA DEL PILAR |

Se ha elaborado una propuesta denominada: Disefiando una gestion por procesos para
mejorar la calidad de atencién a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la

Region Cusco.

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracion, en calidad de
experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segun su opinién, una categoria a cada item que aparece a
continuacién, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)

Bastante adecuado (BA)

Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)

Inadecuado (I)
Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboraciéon y aporte.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N° | Aspectos a evaluar MA | BA | A | PA |1
Denominacién de la propuesta

Representacién grafica de la propuesta

Secciones que comprende

Nombre de estas secciones

Elementos componentes de cada una de sus secciones
Relaciones de jerarquizacién de cada una de sus secciones X
Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio X

X| X[ X[ X|X
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6.2.CONTENIDO

N° | Aspecto a evaluar MA | BA| A | PA|I
Denominacién del programa, modelo, plan, etc. propuesto
Coherencia légica entre los componentes de la propuesta
Presenta principios de gestidn consistentes
Fundamentacién coherente y consistente

HPIWIN|E
X | X|X|Xx




5 | Los objetivos expresan con claridad la intencionalidad de la | X
investigacion

7 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de | X
investigacion

8 | Presenta estrategias metodoldgicas coherentes X
9 | Presenta esquema sintesis X
10 | Creatividad de presentacidn de la propuesta X

2.3, VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N° | Aspectos a evaluar MA | BA| A|PA|I
1 | Pertinencia X

2 | Actualidad : La propuesta tiene relacidn con el conocimiento cientifico | X
del tema de estudio de investigacidn
3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio de | X
investigacion.

4 | El aporte de validacién de la propuesta favorecera el propdsito de la | X
tesis para su aplicacién

Experto: Ing. Llontop Chavesta Vanessa del Pilar, Magister en Gestidn Publica.
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