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Resumen 

El presente estudio tuvo por objetivo general Proponer un plan de gestión por 

procesos para mejorar la calidad del servicio en una Municipalidad distrital de la 

región Cusco, teniendo por aspectos metodológicos será básica, enfoque 

cuantitativo, nivel descriptivo-proposititvo, y se tuvo por diseño no experimental – 

transversal, en la que se consideró tener por población y muestra de estudio 23 

servidores públicos de las áreas de Mesa de parte, Área usuaria, Logística y 

patrimonio, Contabilidad y presupuesto, Tesorería 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 gestión por procesos, con un 39,1% e tuvo 

un nivel medio de atención al usuario, porque no brindan una atención 

personalizada. Se concluyó, que de acuerdo a la situación problemática presentada 

se realizó una propuesta de gestión por procesos en una Municipalidad distrital de 

la región Cusco teniendo por objetivo mejorar la calidad del servicio que se busca 

fortalecer los elementos tangibles, empatía, confiabilidad, capacidad de respuesta 

y seguridad, para ellos se tomó en consideración la fundamentación teórica y los 

aportes dados por la gestión pública, que permita contar con una eficiencia en la 

atención al usuario. 

Palabras clave: calidad de atención, gestión por procesos, satisfacción 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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I. INTRODUCCIÓN 
 

En este mundo globalizado, se observa que muchas de las instituciones del 

Estado tienen una baja percepción sobre sus servicios, según Jemes et al. (2019) 

señala que en España muchas de las instituciones públicas cuentan con múltiples 

deficiencias durante la entrega del servicio, sobre todo el desconocimiento sobre la 

asignación de puestos, ausencia de materiales y herramientas de apoyo, y porque 

no cuentan con el personal calificado que permita ofrecer una atención durante toda 

la experiencia del usuario. 

 

En Colombia, según Rodríguez et al. (2022) muchas de las instituciones 

públicas cuentan con una inadecuada gestión de las competencias de talento 

humano, porque son pocas las instituciones no cuentan con los procesos 

establecidos para el monitoreo y control de la realización de funciones asignadas, 

evidenciándose 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 Perú no es ajeno de la problemática de estudio según Cruz 

et al. (2022) afirma que Abancay en un gobierno local se observó un deficiente 

servicio, esto se debe porque no cuentan con los procesos establecidos generando 

demoras en la entrega de los requerimientos; y más aún que son pocos los 

servidores públicos 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 población. 

 

Del mismo modo, analizando la situación actual en la que se encuentran las 

municipalidades de los diversos departamentos se observa que en San Martín 

según Bao (2021) indica que un alto nivel de reclamos es decido al ineficiente 

servicio que brindan, señalando que se debe por que existe un débil nivel de 

coordinaciones entre áreas, 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. 
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Por otro lado, en San Ignacio se observó el caso de una municipalidad 

distrital tienen deficiencia en sus procesos esto se debe porque no cumplen con lo 

establecido por la Ley orgánica de Municipalidades (Ley N°27972), señalando que 

una de las principales dificultades es optimizar sus recursos para el cumplimiento 

de las metas establecidas (Olano, 2020). 

 

También, Castañeda et al. (2021) señala que las diversas municipalidades 

de Chiclayo cuentan con un sistema de atención ineficiente, debido que a no 

cuentan con el personal oportuno al evidenciar la ausencia de habilidades sociales 

que impiden fortalecer vínculos y brindar un trato oportuno, generando en muchas 

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

 

Por tanto, Delgado (2022) explica que una gestión pública 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 adaptándose a los nuevos requerimientos dadas en la Ley 

marco de la modernización de la Gestión del Estado N° 27658, señalando que debe 

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

 

Asimismo, analizando el Estado actual se observa el caso de una 

Municipalidad de la región Cusco, manifiesta tener un servicio bajo, esto se debe 

por la débil gestión que tiene por parte de sus responsables, sobre todo por la 

ausencia de planificación de sus actividades, dirección de sus recursos, monitoreo 

y control de cada uno de los procesos establecidos. Cabe señalar, que muchos de 

los servidores públicos realizan sus actividades de manera empírica sin considerar 

todo lo establecido por las políticas y normas de la institución, mostrando una 

ausencia de conocimientos sobre la manera adecuada que se debe realizar, 

indicando que los mayores reclamos son dirigidos en procesos de atención 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 desempeñan, 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 
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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 atención a los 

ciudadanos mediante los servicios ofrecidos por un gobierno local, es la esencia o 

razón de ser de toda municipalidad, debido que constituye una de sus prioridades, 

atender y solucionar las necesidades de la población, evidenciando tener 

deficiencias en el proceso atención al usuario. 

 

Llegando a la siguiente formulación del problema. ¿De qué manera un plan 

de gestión por proceso mejora la calidad del servicio en una Municipalidad distrital 

de la región Cusco, 2022?. Teniendo por justificación teórica porque permitirá que 

a través de la fundamentación de diversos aportes teóricos como conceptos, 

dimensiones y modelos de gestión ayudará conocer la situación actual y al 

planteamiento de una propuesta. Asimismo, se tiene por justificación práctica 

porque se realizará la elaboración de una gestión por procesos para mejorar la 

situación problemática enfocada a la calidad del servicio en una Municipalidad de 

la región Cusco. Y se tendrá por una justificación metodológica porque ayudará que 

ayude incrementar los niveles de calidad del servicio según los lineamientos de ley 

bajo el Decreto Legislativo Nº 1023, es por ello se plantean un plan de trabajo y 

estrategias que permita la viabilidad de la propuesta. Así mismo, se logra reconocer 

tener por justificación metodológica, porque ayudó a definir el tipo y diseño, y 

permitió la selección del instrumento de recolección de la información. 

 

Además, se planteó el siguiente objetivo general como Proponer un plan de 

gestión por procesos para mejorar la calidad del servicio en una Municipalidad 

distrital de la región Cusco, 2022, también se propuso los siguientes objetivos 

específicos: Analizar el nivel de gestión de los procesos actuales en una 

Municipalidad distrital de la región Cusco, Identificar el nivel de calidad del servicio 

en una Municipalidad distrital de la región Cusco, diseñar un plan de gestión por 

procesos en una Municipalidad distrital de la región Cusco, Validar la propuesta de 

gestión por procesos para mejorar la calidad del servicio en una Municipalidad 

distrital de la región Cusco. 
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II. MARCO TEÓRICO 

El marco teórico empieza desde la descripción de trabajos previos 

relacionados con las variables gestión de procesos y calidad de atención, donde, 

en Brasil, Bosco & Aquere (2021) en su artículo estudió acerca de la gestión de 

calidad en los procesos de las actividades públicas, teniendo como objetivo de 

mejorar los procesos de seguimiento de obras públicas para ofrecer un servicio de 

calidad, el método fue básico con enfoque cuantitativo con diseño no experimental. 

La muestra estudiada fue de 15 elementos. Los resultados de la investigación se 

encontró tener con un 47% un nivel bajo de la gestión de sus procesos por la 

ausencia de la definición y planificación de sus actividades y presentó un nivel bajo 

de calidad del servicio representado con un 51% sobre todo por la ausencia de 

empatía en la entrega del servicio, requiriendo proponer alternativas de solución 

para mejorar los procesos de atención al usuario Se concluyó que, es necesario 

que se implementen del diseño de una propuesta, acciones y tareas para los 

equipos de trabajo que generen una retroalimentación a fin de encontrar solución a 

los diferentes problemas encontrados para ofrecer un servicio de calidad. 

 

En Venezuela, Peraza & Betti (2018) en su artículo estudió acerca de la 

gestión de procesos de la calidad de servicios para la atención para mejorar 

satisfacción del usuario, teniendo como objetivo describir el proceso de la calidad 

de servicios para la atención al usuario, el método fue básico con enfoque 

cuantitativo con diseño no experimental. La muestra estudiada fue de 59 

funcionarios públicos. El resultado fue que un 20% de encuestados señalan que el 

organigrama se encuentra desfasado, seguido de un 27% que señalan una 

inadecuada misión y visión ya que no se señala el fin que persigue la organización, 

el 55% afirman que no se cuenta con un control de calidad de los procesos y 

actividades, etc presentando un bajo nivel de gestión por procesos. Se concluyó 

que, existen falencias en las áreas de cobranzas, acompañamiento técnico, siendo 

en la mayoría de casos por la falta de un control de actividades, incumplimiento de 

metas, tiempo de espera elevado, etc., generando alto grado de insatisfacción en 

el usuario, señalando que como alternativa de solución el planteamiento de una 

gestión de procesos. 
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En Ecuador, Muñoz (2018) en su investigación estudió acerca de la gestión 

de procesos para mejorar los servicios institucionales, teniendo como objetivo 

proponer un plan con procesos estandarizados para una organización industrial, el 

método fue básico con enfoque cuantitativo con diseño no experimental. La muestra 

estudiada fue de 12 colaboradores. El resultado fue que un 67% de encuestados 

cuentan con problemas relacionados con la inadecuada coordinación entre áreas, 

el 17% no cuenta con los conocimientos suficientes sobre las funciones del cargo, 

el 75% señalan que con frecuencia cuentan con problemas de comunicación entre 

áreas, etc. Se concluyó que, en la actualidad la organización no cuenta con 

procesos actualizados y trabajan de manera empírica en la mayoría de áreas, 

perjudicando así el servicio otorgado al usuario, siendo necesario la 

implementación de un sistema de gestión de procesos a fin de optimizar las 

operaciones diarias. 

 

A nivel nacional, en Huancayo, Rodríguez (2018) en su investigación estudió 

acerca de la gestión para la calidad de los servicios en una municipalidad distrital 

de Huancayo, teniendo como objetivo determinar la relación entre las variables 

gestión y calidad de los servicios, el método fue básico con enfoque cuantitativo 

con diseño no experimental - correlacional. La muestra estudiada fueron 30 sujetos. 

El resultado fue que un 63% de usuarios encuestados señalan que es regular la 

gestión municipal, no obstante, el 37% afirman que es mala; mientras que la calidad 

del servicio fue evaluada como baja con un 50% y regular con un 37% 

respectivamente. Se concluyó que, existe relación entre gestión y calidad de los 

servicios en una municipalidad, siendo la significancia .000 y el coeficiente de 

relación Rho=0.399; por lo tanto, al mejorar la gestión pública se necesitará la 

elaboración de acciones para la optimización de recursos y procesos de atención, 

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

 

En Lima, Philco (2020) en su investigación estudió acerca de la gestión por 

procesos para mejorar los servicios, teniendo como objetivo mejorar los servicios 

al usuario por medio de la gestión por procesos, el método fue básico con enfoque 

cuantitativo con diseño no experimental. La muestra estudiada fueron 304 reclamos 

obtenidos en un periodo de tiempo. El resultado fue que más del 50% de reclamos 

por parte de los usuarios se debe a los tiempos de entrega elevados presentando 
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una baja gestión por procesos y con ello insatisfacción en los usuarios, inadecuado 

plan de mantenimiento de equipo, etc. Se concluyó que, con la aplicación de una 

gestión por procesos se disminuyó en un 40% los reclamos referentes al 

mantenimiento, un 17% señalan que mejoró el tiempo en la atención y se 

incrementó en un 18% las ordenes de servicios. 

 

En Chimbote, Dávila (2017) en su investigación estudio acerca de la gestión 

por procesos en propósito de mejorar el nivel de calidad de los servicios en una 

entidad de migraciones, tuvo como objetivo proponer una gestión por procesos para 

la mejora de la calidad de los servicios, el método fue básico con enfoque 

cuantitativo con diseño no experimental - transversal. La muestra estudiada fueron 

369 sujetos. El resultado fue que más del 80% de encuestados señalan que existen 

procesos pertinentes en la sede de migraciones ya que satisfacen las necesidades 

requeridas, asimismo, más del 80% afirman que reciben un servicio de calidad ya 

que se cumple con el cronograma, responden a todas las inquietudes, etc. Se 

concluyó la importancia de proponer un plan de gestión y acciones dirigidas al 

mejoramiento de la gestión por procesos sobre todo enfocados en atender los 

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

 

En Huaráz, Asencios & Huamán (2018) en su investigación estudió acerca 

de la gestión por procesos para la mejora de la atención al usuario, teniendo como 

objetivo proponer un modelo de gestión por procesos para la mejora de la atención 

al usuario, el método fue básico con enfoque cuantitativo con diseño no 

experimental - propositivo. La muestra estudiada fueron 384 atenciones. El 

resultado, presentó un nivel medio de gestión de procesos representado con un 

51% esto se debe porque no cuentan con herramientas de apoyo, y fue que con la 

implementación del modelo de gestión por procesos se disminuyeron los tiempos 

de atención en un 50%, incrementando el nivel de satisfacción en 36%. Se concluyó 

que, por medio de la propuesta de gestión por procesos para la mejora de los 

servicios, se logró optimizar las actividades y tareas de la institución, contando con 

una adecuada capacidad de respuesta, rendimiento y se añadió valor a cada 

resultado. 
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En Chiclayo, Muñoz (2019) en su investigación estudió acerca de la gestión 

por procesos para la mejora de la calidad de atención al usuario, tuvo como objetivo 

proponer un modelo de gestión por procesos para mejorar la calidad de atención al 

usuario externo, el método fue básico con enfoque cuantitativo con diseño 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 insatisfacción promedio del 65%. Se 

concluyó que, la propuesta de gestión por procesos fue aceptada y puesta en 

marcha en la entidad, donde se encontró una aceptación mayoritaria por todos los 

trabajadores implementándose acciones inmediatas a fin de mejorar el servicio 

brindado. 

 

La teoría clásica desarrollada por Federick Taylor se consideró como uno de 

los primeros autores en los cuales diseñó argumentos científicos relacionado a los 

procesos. Es por medio de este autor quien desarrolló una revolución de los 

procesos habituales de los sistemas de trabajo a través del desarrollo de modelos 

científicos en las entidades, con la finalidad de que haya una optimización de la 

productividad, los procedimientos de gestión y sus modelos. Precisándose como 

una teoría que brindaba respuestas óptimas en la época la cual se desenvolvía, 

controlando y ordenando el trabajo técnico de las entidades. Igualmente, de acuerdo 

a Huerta et al. (2020) citando a Taylor en el año 1911 por medio de su libro Principios 

de la Administración científica, manifestó cuatro aspectos fundamentales, 

determinando como unidad la división de trabajo en unidades menores llamadas 

tareas simples. A este principio lo llamó: administración funcional, en consecuencia, 

a aquellas personas quienes laboraban casualmente y se desarrollaban como 

expertos de las labores propias que realizaban, permitiendo a que la administración 

se orientara a un enfoque de procesos. 

 

Como lo indica Torres (2020) señala que la gestión 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 desempeño de la misma, en donde 

se percibe como objetivo el alcance de la satisfacción del cliente y las estrategias 

direccionadas hacia la mejora continua de las actividades que se desarrollan dentro 
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de la empresa. Por otra parte, la Escuela Nacional de Administración Pública ENAP 

(2020) manifiesta que la gestión por procesos es un principio de la gestión que 

facilita a la dirección de una empresa la identificación, representación, 

formalización, control, perfección y permitir la eficiencia de los procesos en la 

organización para que de esta manera se pueda lograr la satisfacción de los 

diversos requerimientos de los clientes y lograr obtener su confianza. 

 

Según Maldonado (2018) sostiene que la gestión 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, determinándose como fin primordial la optimización y el incremento de 

los resultados positivos de una organización en función a las metas que se 

concretan. Por otra parte, para Guitiérrez et al. (2022) la gestión de procesos se 

manifiesta como el proceso que orienta de manera implícita la dirección de cada 

esfuerzo de una organización 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 gestión, el autor manifiesta como la búsqueda constante 

de las metas de mejora continua que una organización se establece. Conforme a 

Pardo (2017) determina que los procesos son establecidos como el efecto de las 

acciones que facilitan la modificación de las entradas y salida de los requerimientos, 

mediante el cual por medio de ese desarrollo se agregue valor a cada acción que 

se ejecute, comenzando desde el conocimiento, la calidad, la facilidad y la 

comodidad para el desenvolvimiento. 

 

Según Gonzáles, et al. (2021) determinan que, en un órgano público, la 

gestión de procesos se manifiesta en desarrollo de una manera ordenada en donde 

se permite la identificación 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 finalización del 

usuario a través de un servicio de calidad. Por medio del autor Chanamé (2020) 

indica que la gestión 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. 
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Por consiguiente, en los organismos estatales se fundamentan por medio de 

un documento que actúa como modelo para la ejecución de la Gestión por Procesos 

en los organismos de la administración pública, en donde se manifiesta por medio 

del marco del D.S. 004-2013-PCM Política Nacional de Modernización de la Gestión 

Pública-PNMGP, mediante el cual se denomina que la gestión del proceso asocia 

al mejoramiento de un organismo a través de las actividades y acciones que este 

genera. De la misma manera, según la gestión de procesos fundamentado según 

lo indica la Secretaría de la Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de 

Ministros SGP/PCM (2015) determina que para su diagnóstico se grafica por medio 

de un mapeo de procesos en donde se tiene en consideración lo siguiente: los 

procesos estratégicos, operativos y los de soporte. 

 

Dimensión de los procesos estratégicos: Los responsables de direccionar de 

una forma óptima 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 evaluación de cada proceso que se desarrolle. 

 

Dimensión procesos operativos: Hacen énfasis a los requisitos que 

desarrollan los ciudadanos, esto quiere decir que se encuentran enfocados hacia 

aquellos 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 tendrán que ser medidos de manera periódica en función a la 

eficiencia de toda la entidad con el objetivo. 

 

Dimensión procesos de soporte: Se encuentran direccionados hacia el apoyo 

y el soporte mediante un trabajo organizado con todos los procesos estratégicos 

que desarrolle una entidad se logre determinar y concretar de qué manera se llevará 

a cabo, precisando que estos deben ir complementados a la cadena de valor 

determinados por los procesos operativos. 

 

Según Giese y Cote (2019) manifiestan que la calidad de servicio abarca la 

atención brindada que desarrollan las personas para que los clientes y 

consumidores puedan gozar del servicio, en donde se define como y cuáles son los 

requerimientos de nuestros consumidores y como lo percibe. 
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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 permitirán verificar el grado de satisfacción 

de los clientes ante el servicio brindado por la entidad. El Centro Latinoamericano 

de Administración para el Desarrollo (2016) manifiesta que, por medio de la Carta 

Iberoamericana de Calidad en la Gestión Pública, determina que el fin de poder 

brindar un servicio de calidad recae en poder generar estrategias, planes y políticas 

que orienten un mejoramiento en el grado de calidad en la gestión pública, a través 

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

 

Según 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 óptima gestión pública, comenzando principalmente 

por el área de atención, debido a que es el área donde se realiza la percepción y 

recepción de los diferentes reclamos, quejas y consultas, hasta la asistencia técnica 

de los procesos administrativos, manifestándose 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 transformación 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 óptima. 

 

Lavhelani y Ndebele (2017) determinan que la calidad en la gestión pública 

es un conjunto de acciones que permite la transformación y capacita a las entidades 

estatales para que puedan conseguir la satisfacción de los diversos requerimientos 

del ciudadano por medio de los valores y del uso óptimo de los recursos estatales; 

esta puede ser estimada conforme al nivel de satisfacción que origine en los 

requerimientos de la ciudadanía 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 atención de una forma 

pertinente y prioritaria, esto involucra realizar un diagnóstico 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 atención 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 definición de la calidad ha ido transformándose y ha ido tomando 

en cuenta principios que ha permitido a crear una visión genérica de la gestión, 

considerando de manera importante que las partes que abarquen esta gestión se 

relacionen entre sí 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 físico de la infraestructura y equipos, la 

apariencia de los trabajadores y de los mecanismos para las comunicaciones); 

Fiabilidad (toma en consideración 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 consideración la 

voluntad de dar ayuda y servicio en tiempo y forma); y la empatía (se refiere a la 

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

 

Según Ibarra (2015) determina que el método SERVQUAL, precisa cinco 

dimensiones que son, la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatía y 

elementos tangibles, las que se desarrollan por medio de un cuestionario con 22 

preguntas, por consiguiente, se desarrollan a continuación: 
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Dimensión fiabilidad: Se considera a la manera de como un servicio es 

brindado de forma fiable y cuidadosa, pues por medio de esta dimensión estudia la 

actitud, interés, confianza y la dirección que desarrolla el trabajador hacia el cliente. 

 

Dimensión seguridad: Toma en cuenta al conocimiento y el grado de 

atención desarrollado por el trabajador de una entidad para generar seguridad, ya 

sea a través de la tecnología, confianza o también por medio de los horarios de 

atención. 

 

Dimensión capacidad de respuesta: Determina a la capacidad de rapidez, 

comunicación 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. 

 

Dimensión empatía: Toma en consideración al servicio personalizado de tal 

manera que el cliente se siente seguro y a gusto con la atención presenciada, donde 

se verifique el cuidado, la personalización y el trato óptimo que oscilan los 

trabajadores hacia los usuarios. 

 

Dimensión elementos tangibles: Se refiere al ambiente físico, comenzando 

desde la disponibilidad de los equipos hasta el número y la presentación de los 

trabajadores, además se refiere también a la forma de cómo se brinda la 

información, 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, según al Congreso de la República (2022) indica que la Autoridad Nacional 

del Servicio Civil manifiesta que tiene como finalidad contribuir en las mejoras 

constantes para la administración oportuna del servicio civil, debido que orienta 

todas las actividades a búsqueda del fortalecimiento de sus procesos para un 

trabajo eficaz y eficiente, realizando un servicio meritocrático haciendo una gestión 

oportuna de los recursos humanos en toda entidad pública, centrándose en medir los 

resultados, y atender los requerimientos del usuario; del mismo modo, la ley 30057 

o Ley Servir, es aquel régimen que permite a toda entidad pública pueda brindar un 

servicio de calidad en beneficio del servicio civil. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

El tipo de investigación de acorde al fin que persigue el estudio fue básica 

porque a través del conocimiento se realiza una propuesta de gestión por procesos 

para la mejora de la calidad de atención del servicio de la presente institución. 

El enfoque es cuantitativo porque mediante la aplicación de los instrumentos 

se obtiene información numérica en que es presentada mediante la estadística 

descriptiva para responder de manera oportuna a los objetivos de estudio, 

concerniente al alcance de la investigación fue un estudio descriptivo - propositivo, 

porque se detalló la situación actual mediante la descripción del comportamiento de 

las variables, y planteó una propuesta sobre una gestión por procesos (Hendández 

& Mendoza, 2018). 

3.1.2 Diseño de investigación 

El diseño de la investigación que se utilizó en estudio es no experimental 

transversal, porque no se llegó a modificar ni manipular las variables de 

investigación; asimismo, en base al análisis de la realidad problemática de la 

calidad de atención a los ciudadanos en una municipalidad se plantea una 

propuesta de gestión de procesos, de igual forma, presenta un corte transversal 

dado que en la investigación los instrumentos son aplicados en un solo periodo de 

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

Este diseño estuvo representado esquemáticamente de la siguiente manera: 
 
 

 

Figura 1. Diseño de la investigación 

Nota: diseño de investigación. Fuente: Hurtado (2015). 

Donde: 

M: Representa la muestra 

 O →     D → P VP 

FT 



14  

O: Observación previa. 

D: Diagnóstico y evaluación 

FT: Fundamentos teóricos 

P: Es la propuesta 

VP: Validación de la propuesta 

 

3.2. Variables y operacionalización 

Variables 

Variable 1. Gestión por procesos 

Definición conceptual: La gestión 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). 

Definición operacional: La gestión de procesos se caracteriza por ser aquella 

estructura de gestión que ayuda a que se comprendan los diferentes procesos 

organizacionales y de gestión para concretar los planes estratégicos y operativos 

de una institución. 

Dimensiones: Procesos estratégicos, procesos operativos o misionales, 

procesos de apoyo o soporte. 

Variable 2. Calidad de atención 

 
Definición conceptual: La calidad de atención se representa como aquel 

dinamismo que permite la búsqueda constante y organizada de la excelencia en el 

desarrollo de una función o actividades que se encuentran al servicio, con la 

finalidad de que se pueda cubrir adecuadamente los requerimientos y solicitudes 

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

Definición operacional: La calidad de la atención se comprende como aquella 

situación que permite satisfacer una necesidad respecto a un requerimiento de un 

bien o servicio con el propósito de cubrir las expectativas expresadas por el usuario 

o cliente en una organización. 

Dimensiones: Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía. 
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3.3. Población, muestra 

3.3.1 Población 

La población estuvo conformada por aquellos elementos que están 

relacionados por una característica en común que es de requerimiento para el 

desarrollo de una investigación (Ventura, 2017). La población en el presente estudio 

se conformó por todos 23 los servidores públicos de una Municipalidad Distrital de 

la Región Cusco. 

3.3.2 Muestra 

Con respecto a la muestra se encontró representada por los 23 servidores 

públicos de las áreas de Mesa de parte, área de administración, Logística y 

patrimonio, Contabilidad y presupuesto, Tesorería y Gerencia, recursos humanos, 

vaso de leche, unidad local de empadronamiento de una Municipalidad distrital de 

la región de Cusco, porque interactúan con el usuario. 

Como criterios de inclusión que se consideraron a todos los colaboradores 

del servicio de locación de la municipalidad distrital de la región de Cusco del área 

administrativa; mientras que por criterios de exclusión se considerarán a los 

practicantes que laboran en la institución. 

3.3.3 Muestreo 

Del mismo modo, se tomó en consideración un muestreo no probabilístico 

intencional porque se permitió seleccionar la muestra acorde a los criterios y 

decisión del investigador y a la necesidad del estudio. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica que se aplicó en la presente investigación, fue la encuesta, 

Millares & Monteagudo (2019) señala que la encuesta es una acción que desarrolla 

un investigador para recopilar información importante sobre un tema de 

investigación. 

Los instrumentos de estudios son aquella herramienta o medio que permite 

el recojo oportuno de datos para el análisis de una variable de estudio. Por lo tanto, 

el instrumento usado en la investigación será el cuestionario de calidad de atención 

el mismo que estará conformado por 5 dimensiones y 22 ítems para su análisis que 

serán evaluados por medio de una escala Likert ordinal. La validez de los 
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instrumentos se llevó a cabo por medio de la técnica del juicio de expertos donde 

mediante el aporte de especialistas en el tema. 

 
3.5. Procedimientos 

Se inició con la descripción de la realidad problemática a nivel internacional, 

nacional e institucional, seguidamente se analizaron los trabajos previos y teóricas 

sobre la gestión por procesos y la calidad de atención, después se diseñó cada 

instrumento siguiendo los caracteres y elementos analizados anteriormente, 

aplicándose la encuesta para luego ser procesados por la herramienta de IBM 

SPSS. 

 
3.6. Método de análisis de datos 

Se inició empleando un enfoque cuantitativo - descriptivo, asimismo, se 

aplicó una encuesta para recoger datos y convertirlos en información, después, se 

procesó utilizando la herramienta SPSS 26, para determinar la confiabilidad de los 

instrumentos, posteriormente se organizó la información y se presentó en tablas 

descriptivas para su análisis e interpretación, finalmente la información es 

organizada para responder a los objetivos de investigación. 

 
3.7. Aspectos éticos 

Tomando en consideración los aspectos éticos para la presente 

investigación se empleó el aspecto de beneficencia, tuvo por significancia que con 

el desarrollo de la investigación no se afectará a los involucrados por el contrario 

se busca maximizar el beneficio por medio de la investigación y presentar 

soluciones necesarias acorde a la descripción de una realidad problemática 

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 

discriminación alguna hacia ellos; asimismo, se presentará el aspecto ético de no 

maleficencia en la cual se resalta que no se efectuará ningún daño intencional a las 

personas participantes de la investigación. 
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III. RESULTADOS 

Mediante la aplicación de los instrumentos se obtuvo datos que permitieron 

conocer la situación actual de las variables de estudio, agrupando la información 

para poder dar respuesta a los objetivos propuestos: 

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

de la región Cusco 

Tabla 1 

Nivel de gestión de procesos 

 
 

Nivel 
 

Frecuencia 
 

Porcentaje 

Bajo 8 34,8 

Medio 11 47,8 

Alto 4 17,4 

TOTAL 23 100 

Nota. Obtenido del SPSS versión 25 

 
 

Figura 2 

Nivel de la variable manejo de la gestión de los procesos 
 

 
Nota. De los resultados obtenidos, se interpreta que los servidores públicos de una 

Municipalidad distrital de la región Cusco afirman que la actual gestión por procesos 

presenta un nivel medio representado con un 47.8%, seguido de un nivel bajo con 

un 17.4%, 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. 
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Del mismo modo, se analizó el comportamiento de cada una de las dimensiones de 

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

 
Tabla 2 

Nivel de las dimensiones de la variable gestión por procesos 
 

 
Dimensión Nivel Frecuencia Porcentaje 

D1. Procesos 

estratégicos 

Bajo 8 34,8 

 Medio 12 52,2 

 Alto 3 13,0 

D2. Procesos 

operativos 

Bajo 6 26,1 

 Medio 10 43,5 

 
Alto 7 30,4 

D3. Procesos de 

apoyo y soporte 

Bajo 7 30,4 

 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 dimensión procesos 

estratégico representado con un 52%, seguido de un nivel bajo con un 34.8%, y por 

último se observó 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 dimensión 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 
 

 
 

 

Valoración 
 

Frecuencia 
 

Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
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% están total en desacuerdo con los procesos de soporte 

porque no están dan apoyo a los procesos operativos, con un 34,8% están en 

desacuerdo, con un 4,3% indiferente, esto se interpreta que los responsables 

requieren emplear acciones que faciliten dar apoyo para la adecuada realización de 

las actividades. 

Tabla 4 

 
La aplicación de la Gestión por Procesos permite una gestión funcional a la de resultados 

 

 

 

 

Valoración 
Frecuenc 
ia 

 

Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
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 están en totalmente en desacuerdo con un 

43,5% con la aplicación de una oportuna gestión por procesos, seguido de un 
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30,4% están 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 región Cusco 

Tabla 5 

Nivel de calidad del servicio de atención al usuario 

 

 
Nivel 

 
Frecuencia 

 
Porcentaje 

   
Bajo 9 39,1 

Medio 8 34,8 

Alto 6 26,1 

TOTAL 23 100 

Nota. Obtenido del SPSS versión 25 

 
 

Figura 3 

Nivel de la variable calidad del servicio de atención al usuario 
 

 
Nota. En la tabla presentada, se interpreta que la calidad de atención 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 atención 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 analizó el comportamiento de cada una de las dimensiones de 

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

 
Tabla 6 

Nivel de las dimensiones de la variable calidad de atención 
 

 
Dimensión Nivel Frecuencia Porcentaje 

D1. Elementos 

tangibles 

Bajo 10 43.5 

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 

respuesta 

Bajo 12 52.2 

Medio 7 30.4 

 Alto 4 17.4 

D4. Empatía 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 logró observar tener con un 43.5% un nivel bajo en 

la dimensión elementos tangibles, seguido de un nivel medio con un 30%, en la 

segunda dimensión fiabilidad presentó un nivel bajo con 39.1%, en la tercera 

dimensión capacidad de respuesta presentó un nivel bajo con un 52.2%, en la 

cuarta dimensión empatía tuvo un nivel bajo con un 47.8% y por último en la quinta 

dimensión se tuvo un nivel medio representado con un 43.5%. 
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V. DISCUSIÓN 

 
 

Proponiendo un plan de gestión por procesos para mejorar la calidad del 

servicio en una Municipalidad distrital de la región Cusco, teniendo en consideración 

sobre todo mejorar de la capacidad de respuesta de los servidores, para ello se 

propuesto un conjunto de actividades que ayude a la situación actual entre ellos se 

definió los procesos, establecimiento de tareas, se diseñó capacitaciones entre 

ellas informativa sobre el trato del cliente y atención de requerimientos, desarrollo 

de habilidades interpersonales para que mejore el nivel de atención hacia los 

usuarios. 

 

De los estudios analizando, se acepta las posiciones dadas por Bosco & 

Aquere (2021) por considerar ser necesario el diseño de una propuesta, acciones 

y tareas para los equipos de trabajo que generen una retroalimentación a fin de 

encontrar solución a los diferentes problemas encontrados para ofrecer un servicio 

de calidad. También, se está de acuerdo, con el autor Dávila (2017) porque propuso 

un plan de gestión y acciones dirigidas al mejoramiento de la gestión por procesos 

sobre todo enfocados en atender los requerimientos de los usuarios para mejorar 

su percepción sobre la entidad. 

 

No obstante, se está en desacuerdo con los aportes dados por Rodríguez 

(2018) al manifestar que la alternativa de solución es la elaboración de acciones 

para la optimización de recursos y procesos de atención, para tener una mejora en 

la calidad de los servicios que se ofrecen a la ciudadanía, indicando que tiene 

diferente propósito debido que la propuesta se basa más en la gestión de los 

procesos. 

Analizando el nivel de gestión de los procesos actuales en una Municipalidad 

distrital de la región 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 presentó un nivel alto; esto se debe porque la presente institución 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 gestión por procesos se observó que la dimensión procesos 
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estratégicos indicando tener un nivel bajo siendo representado con un 34,8%, de la 

misma manera analizando la dimensión procesos operativos se tuvo que el estudio 

presentó un nivel medio con un 43%, y en la dimensión soporte se encontró un nivel 

medio con un 56%, indicando que la institución aún necesita fortalecer sus 

procesos. 

De las investigaciones consideradas, se aceptó la posición dadas por Bosco 

& Aquere (2021) en su artículo estudió acerca de la gestión de calidad en los 

procesos de las actividades públicas debido que se encontró tener con un 47% un 

nivel bajo en la gestión de sus procesos por la ausencia de la definición y 

planificación de sus actividades, estando de acuerdo con su realidad problemática 

debido que es similar la realidad problemática considerada. 

También, se estuvo de acuerdo con los autores Peraza & Betti (2018) porque 

presentó un nivel bajo sobre la evaluación de la gestión por procesos, pero se 

discrepa las razones por la situación problemática 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 situación 

problemática. 

Del mismo modo, se concuerda con lo expuesto por Philco (2020) en su 

investigación al presentar por resultado tener un nivel bajo en la gestión de sus 

procesos con un 50%, debido al alto número de reclamos por parte de los usuarios 

por los prolongados tiempos de entrega, aceptando los hallazgos dados por el 

presente autor debido que se coincidió con la problemática del estudio. 

No obstante, no se concuerda con la situación presentada por Asencios & 

Huamán (2018) debido que en su investigación obtuvo tener un nivel medio de 

gestión de procesos representado con un 51% esto se debe porque 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 está de acuerdo con los fundamentos teóricos dados 

con Torres (2020) señala que la gestión 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 desempeño de la misma, en donde se percibe como 
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objetivo el alcance de la satisfacción 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 Administración Pública ENAP (2020) 

manifiesta que la gestión por procesos es un principio de la gestión que facilita a la 

dirección de una empresa la identificación, representación, formalización, control, 

perfección y permitir la eficiencia de los procesos en la organización para que de 

esta manera se pueda lograr la satisfacción de los diversos requerimientos de los 

clientes y lograr obtener su confianza. 

 

De la misma manera, se acepta la posición dada por Maldonado (2018) 

debido que sostiene que la gestión 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, determinándose 

como fin primordial la optimización y el incremento de los resultados positivos de 

una organización en función a las metas que se concretan. Por otra parte, se 

coincide con los aportes teóricos dados por Pérez (2015) la gestión de procesos se 

manifiesta como el proceso que orienta de manera implícita la dirección de cada 

esfuerzo de una organización 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 gestión, el autor manifiesta como la búsqueda constante 

de las metas de mejora continua que una organización 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 modificación de una entrada en una 

salida, mediante el cual por medio de ese desarrollo se agregue valor a cada acción 

que se ejecute, comenzando desde el conocimiento, la calidad, la facilidad y la 

comodidad para el desenvolvimiento. 

 

Además, se está de acuerdo con ENAP (2020) determinan que, en un órgano 

público, la gestión de procesos se manifiesta en desarrollo de una manera 

ordenada en donde se permite la identificación 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 finalización del usuario a través de un servicio de calidad. Por medio 

del autor Chanamé (2020) indica que la gestión 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 identificó tener un nivel bajo de calidad del servicio en una Municipalidad 

distrital de la región Cusco representado con un 39,1%, seguido de un 34,8% y por 

último con un 26,1% un nivel alto; porque los servidores públicos no brindan una 

atención 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 aceptó la problemática que expone Rodríguez (2018) en su 

investigación al señalar 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 presentó un nivel bajo de calidad del servicio 

representado con un 51%, aceptando los aportes dados por los autores debido que 

se llegó a la misma conclusión 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 empatía al 

momento de entregar el servicio al usuario, y por indicando que existen falencias 

en las áreas, siendo en la mayoría 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 discrepó estar en desacuerdo con el autor Dávila (2017) en 

su investigación presentó con un 80% afirmaron tener una adecuada calidad del 

servicio, ya que se cumple con el cronograma, responden a todas las inquietudes, 

etc. 

 

Cabe señalar, que el aporte teórico evaluado los autores con mayor 

relevancia por considerar las mismas dimensiones que se utilizó 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 

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 
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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 físico de la 

infraestructura y equipos, la apariencia de los trabajadores y de los mecanismos 

para las comunicaciones); Fiabilidad (toma en consideración 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 consideración la voluntad de dar ayuda y servicio en tiempo y 

forma); y la empatía (se refiere a la atención personalizada y el trato que una 

entidad le otorga a sus clientes). 

 

De la misma manera, se acepta lo expuesto por Ibarra (2015) porque utilizó 

el modelo SERVQUAL para la evaluación diagnóstica de la variable, precisa cinco 

dimensiones que son, la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatía y 

elementos tangibles, las que se desarrollan por medio de un cuestionario con 22 

preguntas. Otros de los autores que se está 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 permitirán verificar el grado de satisfacción de los clientes ante el servicio 

brindado por la entidad. 

 

Según 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 óptima gestión pública, comenzando principalmente 

por el área de atención, debido a que es el área donde se realiza la percepción y 

recepción de los diferentes reclamos, quejas y consultas, hasta la asistencia técnica 

de los procesos administrativos, manifestándose como el fundamento principal de 

acercamiento entre el ciudadano y la entidad estatal. Por otro lado, se acepta la 

posición de Amaru (2021) debido que manifestó que la calidad de servicio abarca 

primordialmente una transformación 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 óptima. 

 

Asimismo, se aceptó las posiciones dadas por Lavhelani y Ndebele (2017) 

determinan que la calidad en la gestión pública es un conjunto de acciones que 

permite la transformación y capacita a las entidades estatales para que puedan 

conseguir la satisfacción de los diversos requerimientos del ciudadano por medio 

de los valores y del uso óptimo de los recursos estatales; esta puede ser estimada 

conforme al nivel de satisfacción que origine en los requerimientos de la ciudadanía 

a través de lineamientos ya establecidos y productos que tengan en cuenta las 

diversas faltas que presentan. También, se coincidió 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 atención de una forma 

pertinente y prioritaria, esto involucra realizar un diagnóstico 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 atención 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 

definición de la calidad ha ido transformándose y ha ido tomando en cuenta 

principios que ha permitido a crear una visión genérica de la gestión, considerando 

de manera importante que las partes que abarquen esta gestión se relacionen entre 

sí de manera sostenible y responsable para la sociedad. Sin embargo, se difiere 

con los expuesto por el Centro Latinoamericano de Administración para el 

Desarrollo (2016) porque manifiesta que, por medio de la Carta Iberoamericana de 

Calidad en la Gestión Pública, determina que el fin de poder brindar un servicio de 

calidad recae en poder generar estrategias, planes y políticas que orienten un 

mejoramiento en el grado de calidad en la gestión pública, a través de la atención 

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

 
 

1. Se propuso un plan de gestión por procesos para mejorar la calidad del 

servicio en una Municipalidad distrital de la región Cusco, teniendo en 

consideración sobre todo para mejorar de la capacidad de respuesta de los 

servidores, para ello se propuesto un conjunto de actividades que ayude a 

la situación actual entre ellos se definió los procesos, establecimiento de 

tareas, se diseñó capacitaciones entre ellas informativa sobre el trato del 

cliente y atención de requerimientos, desarrollo de habilidades 

interpersonales para que mejore el nivel de atención hacia los usuarios. 

2. Se analizó el nivel de gestión de los procesos actuales en una Municipalidad 

distrital de la región Cusco teniendo un nivel medio representado con un 

47,8%, seguido de un 34,8% un nivel bajo, seguido de un 17,7% se presentó 

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 identificó tener un nivel bajo de calidad del servicio en una Municipalidad 

distrital de la región Cusco representado con un 39,1%, seguido de un 34,8% 

y por último con un 26,1% un nivel alto; porque los servidores públicos no 

brindan una atención 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 diseñó un plan de gestión por procesos en una Municipalidad distrital de 

la región Cusco teniendo por objetivo mejorar la calidad del servicio que se 

busca fortalecer los elementos tangibles, empatía, confiabilidad, capacidad 

de respuesta y seguridad, para ellos se tomó en consideración la 

fundamentación teórica y los aportes dados por la gestión pública, que 

permita contar con una eficiencia en la atención al usuario. 

5. Validando la propuesta por tres especialistas determinó que es apta para su 

próspera aplicación, indicando que si cuenta con los criterios básicos que 

permite sustentar las acciones y estrategias planteadas. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
 

1. Se recomienda a la municipalidad considerar la presente propuesta para 

poder mejorar la gestión de procesos sobre todo en la definición 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 áreas involucradas, aplicar herramientas de 

apoyo que permita mejorar la gestión de procesos sobre todo que ayude a 

la definición de tareas, definición de tiempos promedios, y mecanismos de 

control que permitan brindar un seguimiento adecuado del servicio que 

ofrecen los servidores de la presente institución. 

3. Se hace referencia al área 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 atención 

al usuario y con ellos manejo de los diversos tipos de usuarios. 

4. Se recomienda a la presente institución realizar una evaluación constante 

para el control sobre la calidad de servicio a los ciudadanos en una 

Municipalidad distrital de la Región Cusco, y con ello considerar acciones 

que permita hacer frente a la situación presentada. 
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VIII. PROPUESTA 

Diseñando una gestión por procesos para mejorar la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad distrital 

de la Región Cusco. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Problemas 
 
 
 
 
 
 

 

Causas 
 
 
 
 

 

SITUACIÓN 

PROBLEMÁTICA 

Alto nivel de interrupciones en sus 
procesos operativos (documentarios) 

 
 

Demoras en la entrega del servicio al 
usuario 

 
 

Incumplimiento de funciones y tareas 

MODELO ESTRATEGIAS 

• Alcaldía • Gerencia 
de 
recursos 
humanos 

Trabajo en 
equipo 

Fomentar la 
participación 

activa 

PLANIFICAR ORGANIZAR 

Fortalecer el 
compromiso 

Promover la 
responsabilidad 

entre áreas 

DIRIGIR 
CONTROLA 

R FUNDAMENTACIÓN 

• Áreas de 
logística 

• Área de 
patrimonio 

Elementos 
tangibles 

Confiabili 
dad Empatía 

Capacidad 
de 

respuesta 
Seguridad 

Solidaridad 

APORTES 

Responsabilidad Compromiso 

PRINCIPOS 
TEÓRICA PRÁCTICO 

GESTIÓN
 

PÚBLICA 
Honradez 

PILARES 

ÁREAS INFLUENTES 

Ausencia de la definición de los 
procedimientos de atención al ciudadano 

 

Ausencia de un plan de trabajo 

   

Personal poco capacitado 

 

Débil trabajo en equipo (áreas) 

 
Definir los 
procesos 

 
Establecer tareas 
(plan de trabajo) 

 
Diseñar 

capacitaciones 

 
Promover las 

coordinaciones 
entre áreas 

Crear indicadores 
de evaluación de 

mejora en el 
proceso 
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Descripción de la propuesta 

 
La presente propuesta, consiste en el diseño de una gestión por procesos teniendo 

por finalidad mejorar la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad 

distrital de la Región Cusco, para ello se detalló la situación que presenta la institución 

que ayudó 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 reconoció las posibles causas que los originan 

entre ellos la ausencia de la definición de los procedimientos de atención a un 

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

Para el diseño se consideró que todas las acciones propuesta que serán los pilares es 

la definición de los procesos, establecimiento de tareas, diseño de capacitaciones 

entre ellas informativa sobre el trato del cliente y atención de requerimientos, 

desarrollo de habilidades interpersonales. Entre otras de las actividades consideradas 

es promover las coordinaciones entre área y con ellos la creación de evaluaciones que 

ayudará a monitorear el control sobre el manejo de los procesos que tienen interacción 

con el usuario. Todas las actividades consideradas en la propuesta de tuvo por 

fundamentación considerar la mejora de la calidad del servicio para ello se tomó en 

cuenta aspectos como es el caso de los elementos tangibles, confiabilidad, empatía 

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 asegurará el 

cumplimiento de cada una de las actividades planteada para una adecuada gestión 

por procesos. Del mismo modo, se empleó estrategias de apoyo como es el trabajo 

en equipo, fomentar la participación activa, lograr fortalecer el compromiso, y promover 

la responsabilidad entre las áreas, debido que esto ayudará a cumplir el propósito de 

la propuesta. Además, se hizo referencia que la propuesta tuvo por principales aportes 

teóricos porque se tuvo como base autores como es el caso para gestión por procesos 

que consideró al autor Llontop (2020) y para calidad del servicio se encuentra a Ibarra 

(2015) para el incremento de la confianza de la información, y con el soportes dado 

por la Ley Servir y por marco del D.S. 004-2013-PCM Política Nacional de 

Modernización de la Gestión Pública-PNMGP. 
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ANEXOS 
Anexo 1: Matriz de consistencia 

Tabla. Matriz de consistencia 

 

FORMULACIÓN DEL 
PROBLEMA 

 

OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 

 

Hipótesis 
 

Variables 
Enfoque / nivel / 

Diseño 
 

TÉCNICA / 
INSTRUMENTO 

 

¿De qué manera 

un plan de gestión por 

proceso mejorará la 

calidad del servicio en 

una Municipalidad distrital 

de la región Cusco? 

Objetivo General: 
Proponer un plan de 
gestión por procesos 
para mejorar la calidad 
del servicio en una 
Municipalidad  distrital 
de la región Cusco 

H_1: La 
gestión por 
proceso no 
mejora la 
calidad del 
servicio en 
una 
Municipalida 
d distrital de 
la región 
Cusco 

 

Variable 1: 
 

Gestión de 
procesos 

 

Enfoque: 
cuantitativo 

 
Nivel: descriptivo 

 
 

Diseño de 
investigación: 
No experimental - 
propositivo 

 
 

Instrumento: 
Cuestionario sobre 
gestión de procesos y 
cuestionario sobre 
calidad de atención 

 
 

Métodos de análisis 
de investigación: 

 

Estadística descriptiva 

Objetivos Específicos: 
 

Identificar el nivel de 
calidad del servicio en 
una Municipalidad 
distrital de la región 
Cusco, 
Diseñar un plan de 
gestión por procesos 
en una Municipalidad 
distrital de la región 
Cusco, 
Validar el plan de 
gestión por procesos 
para mejorar la calidad 
del servicio en una 
Municipalidad distrital 
de la región Cusco. 

Variable 2: 

 
 

Calidad de 
atención 



 

 

Anexo 2: Operacionalización de variables 

 
Tabla. Operacionalización de variable 
Fuente: Elaboración propia. 

 
Variable 1 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

 
Dimensiones 

 
Indicadores 

Escala de 
medición 

 La gestión de 

procesos se identifica 

como el 

La gestión de 

procesos es una 

estructura que 

Procesos 
estratégicos 

Misión Ordinal 

Visión 

 
conglomerado de permite que se 

 Objetivos  

 conocimientos que identifique, se  
 

 Metas 

Variable 
independiente. 
Gestión de 
procesos. 

están orientados a los 

colaboradores de una 

institución para que 

estos siguiendo los 

procesos        puedan 

alcanzar los objetivos 

comprenda y se 

cree valor en los 

procesos de una 

organización. 

   

Políticas 
institucionales 

Procesos 
operativos o 
misionales 

Cadena de valor 

Procesos críticos 

Cambios 
operacionales 

 planteados por la 

entidad (SGP/PCM, 

 Procesos de 
apoyo o soporte 

Gestión por 
resultados 

 

 2015).   Capacitaciones  

    Acciones 
motivacionales 

 



 

 
 
 

Variable 2 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

 
Dimensiones 

 
Indicadores 

Escala de 

medición 

 La calidad de servicio La calidad de servicio  Infraestructura Ordinal 

 
es el dinamismo que 

existe en la 

viene a ser entendida 

como la obtención de 

 

Elementos 
tangibles 

Limpieza y cuidado  

Equipamiento 

Difusión 
 búsqueda constante la satisfacción de las   

Presentación 

 de la excelencia de necesidades  Comportamiento de colaboradores  

 una actividad o 

servicio con el 

presentadas frente a 

un bien o servicio en 

Confiabilidad Interés de los colaboradores 
Confianza y atención 

 

Orientación 
Variable propósito de que se la que se logre cubrir 

 

  Comunicación 

dependiente. 

Calidad de 

logre cubrir los 

requerimientos 

las expectativas 

esperadas por los 

Capacidad de 
respuesta 

Tiempo  

Rapidez 

Respuestas a dudas 
servicio expresados por los usuarios de una 

 
 

 Servicios del colaborador 

 usuarios (Zeithanml, entidad.  Tecnología  

 Berry, y 

Parasuraman, 2004). 

  

Seguridad 
Señalización de seguridad  

Seguridad de los colaboradores 

    Horarios de atención  

    Esmero en la atención  

   
Empatía 

Servicio personalizado  

Buen trato 

    Comprensión  



 

 
 

Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos 

 
Objetivo del instrumento: Medir la variable Gestión por proceso en una Municipalidad 

distrital de la Región Cusco. 

Cuestionario para el análisis de la Gestión por procesos 
Indicaciones: Marque con una (x) la respuesta que se ajusta a la percepción 

que usted muestra frente a los siguientes ítems, considerando el siguiente cuadro de 

valorización: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Procesos estratégico 
 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 

 

1. Conozco la misión de la Municipalidad 
     

2. Tengo conocimiento de la visión establecida por la 

Municipalidad 

     

 

3. Conozco los objetivos planteadas por la municipalidad 
     

 

4. Considero que la gestión por procesos permitirá a 

simplificar procesos y brindará satisfacción al usuario al 

obtener un bien o servicio 

     

5. Tengo conocimiento de la Ley Marco de Modernización de 

la Gestión del Estado, Ley N°27658 

     

 

6. La municipalidad le ha dado a conocer la Política de 

Modernización de la Gestión Pública 

     

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Indiferente 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 

 



 

 

Procesos Operativos 
 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 

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 satisfacción del ciudadano 

     

10. Considero que los procesos estratégicos definen la 

orientación de los procesos operativos 

     

11. Considero que la aplicación de una Gestión por Procesos 

hará un cambio operacional en la institución 

     

 

Procesos de apoyo y soporte 
 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 

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

procesos operativos 

     

 

13. Considero que es importante la aplicación de la Gestión por 

Procesos para que la Institución migre de una gestión 

funcional a la de resultados 

     

14. Ha sido capacitado en el tema de Gestión por Procesos de 

manera externa a la municipalidad 

     

15. La municipalidad le ha capacitado en el tema de Gestión 

por procesos 

     

16. Considera que la municipalidad ha implementado acciones 

que facilite la Gestión por procesos 

     



 

 

Cuestionario para medir el nivel de calidad del servicio 

 
Cuestionario para el análisis de la variable calidad de servicio 

Indicaciones: Marque con una (x) la respuesta que se ajusta a la percepción 

que usted muestra frente a los siguientes ítems, considerando el siguiente cuadro de 

valorización: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 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 atención al usuario. 

     

2. La limpieza de los ambientes de la Municipalidad.      

3. El equipamiento moderno y tecnológico de la municipalidad.      

4. La difusión de información que le ofrece la municipalidad.      

5. La presentación de los trabajadores de la municipalidad.      

FIABILIDAD 1 2 3 4 5 

Que tan satisfecho se encuentra con:      

6. La atención comportamiento del personal de la municipalidad 

para atender a sus dudas. 

     

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

dar solución a los problemas que le susciten. 

     

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

Municipalidad Distrital 

     

9. La información y orientación que le brinden los colaboradores 

de la Municipalidad 

     

1 Totalmente insatisfecho 

2 Insatisfecho 

3 Indiferente 

4 Satisfecho 

5 Totalmente satisfecho 

 



 

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 

Que tan satisfecho se encuentra con:      

10. La comunicación 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 

algún servicio. 

     

12. La rápida disposición de atención que le brinda el personal 

de la Municipalidad 

     

13. La capacidad de los trabajadores de la municipalidad para 

responder sus preguntas. 

     

SEGURIDAD 1 2 3 4 5 

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 ubicación de las señales de seguridad de la Municipalidad, 

son visibles. 

     

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

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

flexibles. 

     

EMPATÍA 1 2 3 4 5 

Que tan satisfecho se encuentra con:      

19. La atención que le ofrece el personal de la municipalidad para 

atender a sus necesidades expresadas acerca de algún 

problema. 

     

20. La atención 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 específicas que 

usted muestra. 

     

Gracias 
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Anexo 3. Validaciones de expertos 

EXPERTO 1 

ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

Validación de Escala valorativa para evaluar el instrumento 
Chiclayo, 15 de junio del 2022 

Señor (a) 

Dr. Atoche Espinoza Evelyn Ibet 

Ciudad. - Chiclayo 

De mi consideración: 

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

siguiente: 

El suscrito está en la etapa del diseño del Proyecto de Investigación para el 

posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en gestión 

pública. Como parte del proceso de elaboración del proyecto se ha elaborado un 

instrumento de recolección 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 

formación y experiencia en el campo profesional y de la investigación recurro a 

Usted para en su condición de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez 

del instrumento. 

Para efectos de su análisis adjunto a usted los siguientes documentos: 

 
• Ficha técnica instrumental. 

• Instrumento de recolección de datos 

• Ficha de evaluación de validación por juicios de expertos 

• Informe de validación del instrumento 

Sin otro particular quedo de usted. 

Atentamente 

Firma 
 
 
 
 

Br. López Laura, Grace Jocelyn 

 
ESCUELA DE POSGRADO 
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PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA FICHA 
TÉCNICA INSTRUMENTAL 

 
 

1. Nombre del instrumento: 
 

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

Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

 

2. Autor original: 
 

Br. López Laura, Grace Jocelyn 

 
 

3. Objetivo: 
 

Recoger información y analizar la variable gestión por procesos a los ciudadanos 

en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

 
 

 
4. Estructura y aplicación: 

 

El presente instrumento está estructurado en base a 16 ítems, los cuales tienen 

relación con los indicadores de las dimensiones. 

El instrumento será aplicado a una muestra de donde se desarrollará la 

investigación. 
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1. Estructura detallada según ENFOQUE: CUANTITATIVO 
 

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las 

dimensiones e indicadores que la integran. 

Título de la tesis: Gestión por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos 

en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 
 
 

Variable (s) 
Categoría 

/ 
 

Dimensiones 

 
Indicadores 

 
Ítems 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión 

procesos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

por 

 
 
 
 
 

1.Procesos 

estratégicos 

Misión 1 

Visión 
 

2 

Objetivos 
 

3 

 

Metas 
 

4 

 
Políticas institucionales 

 

5,6 

 
 

 
2.Procesos 

operativos 

misionales 

 
 
 

 
o 

 
Cadena de valor 

 
 

7,8 

 
Procesos críticos 

 
 

9,10 

 

Cambios operacionales 
 

11 

 
 

 
3. Procesos 

apoyo 

soporte 

 
 

 
de 

o 

 
Gestión por resultados 

 
 

12,13 

Capacitaciones 
 

14,15 

Acciones motivacionales  
16 
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Variable (s) / 
Categoría 

Dimensiones Indicadores Ítems 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Calidad de 

atención 

 
 

 
1.Elementos 

tangibles 

1. Equipamiento moderno 1 

2. Instalaciones físicas atractivas 2 

3. Limpieza 3 

4. Materiales informativos 4 

5. Presentación pulcra 
5 

 
 
 
2. Confiabilidad 

1. Realización de actividades a tiempo 
6 

2. Interés 
7 

3. Intervención correcta  

8 

4. Atención oportuna y segura  

9 

 
 

 
3. Empatía 

5. Atención individualizada  

10 

6. Adecuada atención  

11 

7. Interés para el bienestar 
12 

8. Identificación de necesidades 
13 

 

 
4. Capacidad de 

respuesta 

9. Respuesta a preguntas o dudas 
14 

10. Priorización de atención 
15 

11. Conocimiento, destreza y habilidad 
16 

12. Disposición a la ayuda 
17 

 
 

 
5. Seguridad 

13. Inspiración de confianza 
18 

14. Seguridad en tensión 
19 

15. Cortesía y amabilidad 
20 

16. Seguridad en el quehacer 
21 

17. Gestión documentaria 
22 
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INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

PARA MEDIR LA GESTIÓN POR PROCESOS 

 
 

Autora: López Laura, Grace Jocelyn 

 
Se agradece anticipadamente a los colaboradores en un Municipalidad distrital 

de la Región Cusco 

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

ITEM: 
 

 

 
DIMENSIONES 

 

 
INDICADORES 

 

 
ITEMS 

 
ESCALA DE VALORACIÓN 

NUNCA 
(1) 

CASI 
NUNCA 

(2) 

A VECES 
(3) 

CASI 
SIEMPRE 

(4) 

SIEMPRE 
(5) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Procesos 
estratégicos 

Misión 1. Conozco la misión 
de la Municipalidad 

     

Visión 2. Tengo 

conocimiento de la 
visión establecida 
por la 
Municipalidad 

     

 

Objetivos 

3. Conozco los 
objetivos 
planteadas por la 
municipalidad 

     

 
 
 

Metas 

4. Considero que la 
gestión  por 
procesos permitirá 
a simplificar 
procesos   y 
brindará 
satisfacción  al 
usuario al obtener 
un bien o servicio. 

     

Políticas 
institucionales 

5. Tengo 

conocimiento de la 
Ley Marco de 
Modernización de 
la Gestión del 
Estado, Ley 
N°27658 

     

6. La municipalidad 

le ha dado a 
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  conocer la 

Política de 

Modernización 

de la Gestión 

Pública 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Procesos 
operativos o 
misionales 

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 críticos 9. Considero que los 
procesos 
operativos son los 
encargados de 
lograr la 
satisfacción del 

ciudadano. 

     

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

     

Cambios 
operacionales 

11. Considero que la 
aplicación de una 
Gestión por 
Procesos hará un 
cambio 
operacional en la 
institución. 

     

 
 

 
Procesos de 

apoyo o soporte 

Gestión 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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  aplicación de la 

Gestión por 
Procesos para que 
la Institución migre 
de una gestión 
funcional a la de 
resultados 

     

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

     

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

     

Acciones 
motivacionales 

16. Considera que la 
municipalidad  ha 
implementado 
acciones que 
facilite la Gestión 
por procesos. 

     

 

 

• Se considera el instrumento a utilizar. 
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INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

PARA MEDIR EL CALIDAD DE ATENCIÓN 

Autora: López Laura, Grace Jocelyn 

 
Se agradece anticipadamente la colaboración de los servidores de la 

municipalidad distrital de la región Cusco 

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

ITEM: 
 

 

 
DIMENSIONES 

 

 
INDICADORES 

 

 
ITEMS 

 
ESCALA DE VALORACIÓN 

NUNCA 
(1) 

CASI 
NUNCA 

(2) 

A VECES 
(3) 

CASI 
SIEMPRE 

(4) 

SIEMPRE 
(5) 

 
 
 
 
 

 
Elementos 
tangibles 

Equipamiento 
moderno 

1. Los equipos del servicio 
para la atención son 
modernos. 

     

Instalaciones 
físicas 
atractivas 

2. Las instalaciones físicas 
son visualmente atractivas. 

     

 

Limpieza 
3. El servicio donde lo 

atienden se encuentra 
limpio. 

     

 
Materiales 
informativos 

4. Los materiales informativos 
utilizados (folletos y 
catálogos) por el 
profesional de la institución 
son visibles. 

     

Presentación 
pulcra 

5. La presentación del 
profesional de la institución 
es pulcra. 

     

 
 
 
 
 

 
Confiabilidad 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

6. El profesional de la 
institución realiza las 
actividades en el tiempo 
establecido. 

     

Interés 7. El profesional de la 
institución demuestra 
interés en solucionar el 
problema. 

     

Intervención 
correcta 

8. El profesional de la 
institución desarrolla la 
intervención en forma 
correcta. 

     

Atención 
oportuna y 
segura 

9. El profesional de la 
institución le brinda 
atención de forma oportuna 
y segura. 

     

 

Empatía 
Atención 
individualizada 

10. El profesional de la 
institución le brinda una 
atención individualizada 
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 Adecuada 

atención 

11. El profesional de la 
institución le escucha con 
mucha atención. 

     

Interés para el 
bienestar 

12. El profesional de la 
institución muestra interés 
en el bienestar. 

     

Identificación 
de 
necesidades 

13. El profesional de la 
institución identifica las 
necesidades específicas 
cuando lo requiere. 

     

 
 
 
 
 
 

Capacidad de 
respuesta 

Respuesta a 
preguntas o 
dudas 

14. El profesional de la 
institución le responde a las 
preguntas o dudas con 
prontitud. 

     

Priorización 
de atención 

15. El profesional de la 
institución prioriza la 
atención de acuerdo al 
orden correspondiente. 

     

Conocimiento, 
destreza y 
habilidad 

16. El profesional de la 
institución demuestra 
conocimiento, destreza y 
habilidad. 

     

Disposición a la 
ayuda 

17. El profesional de la 
institución está dispuesto a 
ayudar en todo momento. 

     

 
 
 
 
 
 
 

Seguridad 

Inspiración de 
confianza 

18. El profesional de la 
institución le inspira 
confianza. 

     

Seguridad en 
tensión 

19. Se siente seguro(a) con la 
atención que le brinda el 
profesional de la institución 

     

Cortesía y 
amabilidad 

20. El profesional de la 
institución le trata con 
cortesía y amabilidad. 

     

Seguridad en 
el quehacer 

21. El profesional de la 
institución demuestra 
seguridad en su labor. 

     

Gestión 
documentaria 

22. La institución le denota 
seguridad respecto a la 
gestión documentaria en el 
proceso de atención. 

     

 

 

• Se considera el instrumento a utilizar. 



  

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

V
A

R
IA

B
L
E

 

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

 
 
 

 
INDICADOR 

 
 
 

 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S
 

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a
lid

a
d

 d
e
 s

e
rv

ic
io

 

P
ro

c
e
s
o

s
 e

s
tr

a
té

g
ic

o
s
 

Misión 1. Conozco la misión de la 
Municipalidad 

x  x  x  x   

Visión 2. Tengo conocimiento de la visión 
establecida por la Municipalidad 

x  x  x  x   

Objetivos 
3. Conozco los objetivos planteadas 

por la municipalidad 

x  x  x  x   

 
Metas 

4. Considero que la gestión por 
procesos permitirá a simplificar 
procesos y brindará satisfacción al 
usuario al obtener un bien o servicio. 

x  x  x  x   

Políticas 
institucionales 

5. Tengo conocimiento de la Ley Marco 
de Modernización de la Gestión del 
Estado, Ley N°27658 

x  x  x  x   

6. La municipalidad le ha dado a 
conocer la Política de Modernización 
de la Gestión Pública 

         

P
ro

c
e
s
o
s
 

o
p
e
ra

ti
v
o
s
 

o
 Cadena de valor 7. Considero que los procesos 

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

x  x  x  x   

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

         



  

 

 
  Procesos críticos 9. Considero que los procesos 

operativos son los encargados de 
lograr la satisfacción del ciudadano. 

X  x  x  x   

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

         

Cambios 
operacionales 

11. Considero que la aplicación de una 
Gestión por Procesos hará un 
cambio operacional en la institución. 

x  x  x  x   

P
ro

c
e
s
o
s
 d

e
 a

p
o
y
o
 o

 
s
o
p
o
rt

e
 

Gestión por 
resultados 

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

x  x  x  x   

13. Considero que es importante la 
aplicación de la Gestión por 
Procesos para que la Institución 
migre de una gestión funcional a la 
de resultados 

x  x  x  x   

Capacitacion 
es 

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

x  x  x  x   

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

x  x  x  x   

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

x  x  x  x   

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestión Pública Ing. Atoche Espinoza Evelyn Ibet. 

15 / 06 / 2022 Firma del experto : 

 
 

 
DNI : 74153761 

Experto 



  

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

V
A

R
IA

B
L
E

 

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

 
 
 

 
INDICADOR 

 
 
 

 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S
 

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a
lid

a
d
 d

e
 s

e
rv

ic
io

 E
le

m
e

n
to

s
 t
a
n
g
ib

le
s
 

Equipamiento 
moderno 

1. Los equipos del servicio para la atención son 
modernos. 

x  x  x  x   

Instalaciones físicas 
atractivas 

2. Las instalaciones físicas son visualmente 
atractivas. 

x  x  x  x   

Limpieza 
3. El servicio donde usted es atendido se 

encuentra limpio. 

x  x  x  x   

Materiales 
informativos 

4. Los materiales informativos utilizados 
(folletos y catálogos) por el profesional de la 
institución son visibles. 

x  x  x  x   

Presentación pulcra 5. La presentación del profesional de la 
institución es pulcra 

x  x  x  x   

C
o
n
fi
a

b
ili

d
a
d
 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

6. El profesional de la institución realiza las 
actividades en el tiempo establecido. 

x  x  x  x   

Interés 7. El profesional de la institución demuestra 
interés en solucionar el problema.. 

X  x  x  x   

Intervención 
correcta 

8. El profesional de la institución desarrolla la 
intervención en forma correcta. 

x  x  x  x   

Atención oportuna y 
segura 

9. El profesional de la institución le brinda 
atención de forma oportuna y segura. 

x  x  x  x   

E
m

p
a
tí
a
 Atención 

individualizada 
10. El profesional de la institución le brinda una 

atención individualizada 

x  x  x  x   

Adecuada atención 11. El profesional de la institución le escucha con 
mucha atención. 

x  x  x  x   



  

 

 
  Interés para el 

bienestar 
12. El profesional de la institución muestra 

interés en el bienestar. 

x  x  x  x   

Identificación de 
necesidades 

13. El profesional de la institución identifica las 
necesidades específicas cuando lo requiere 

x  x  x  x   
C

a
p
a
c
id

a
d
 d

e
 r

e
s
p
u
e
s
ta

 Respuesta a 
preguntas o dudas 

14. El profesional de la institución le responde a 
las preguntas o dudas con prontitud. 

x  x  x  x   

Priorización de 
atención 

15. El profesional de la institución prioriza la 
atención de acuerdo al orden 
correspondiente. 

x  x  x  x   

Conocimiento, 
destreza y habilidad 

16. El profesional de la institución demuestra 
conocimiento, destreza y habilidad.. 

x  x  x  x   

Disposición a la 
ayuda 

17. El profesional de la institución está dispuesto 
a ayudar en todo momento. 

x  x  x  x   

S
e
g
u
ri
d

a
d

 

Inspiración de 
confianza 

18. El profesional de la institución le inspira 
confianza. 

x  x  x  x   

Seguridad en 
tensión 

19. Se siente seguro(a) con la atención que le 
brinda el profesional de la institución 

x  x  x  x   

Cortesía y 
amabilidad 

20. El profesional de la institución le trata con 
cortesía y amabilidad. 

x  x  x  x   

Seguridad en el que 
hacer 

21. El profesional de la institución demuestra 
seguridad en su labor. 

x  x  x  x   

Gestión 
documentaria 

22. La institución denota seguridad respecto a la 
gestión documentaria en el proceso de 
atención. 

x  x  x  x   

 

Grado y nombre del experto: Ing. Atoche Espinoza Evelyn Ibet, Magíster en Gestión Pública. 

31 / 05 2022 Firma del experto : 
 
 

 

DNI : 74153761 

Experto 



 

 
 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 
 

Título de la tesis: Gestión por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos 

en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario 
 

Instrumento para medir la gestión de procesos en la atención a los ciudadanos en 

una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

 
 

 
3. TESISTA: 

 

Br: López Laura, Grace Jocelyn 

 
 

4. DECISIÓN: 
 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES: Apto para su aplicación 
 

 

APROBADO: SI NO 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Chiclayo, 15 DE JUNIO del 2022 

x 

 
 

 

 
DNI. 74153761 

EXPERTO 

 

HUELLA 

 



 

 
 

Constancia SUNEDU del validador 
 
 
 



 

 
 

EXPERTO 2 

 
ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 
Validación de Escala valorativa para evaluar el instrumento 

Chiclayo, 15 de junio del 2022 

Señor (a) 

Dr. Rumiche Irigoin Liz Karim 

Ciudad. - Chiclayo 

De mi consideración: 

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

siguiente: 

El suscrito está en la etapa del diseño del Proyecto de Investigación para el 

posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en gestión 

pública. 

Como parte del proceso de elaboración del proyecto se ha elaborado un 

instrumento de recolección 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 

formación y experiencia en el campo profesional y de la investigación recurro a 

Usted para en su condición de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez 

del instrumento. 

Para efectos de su análisis adjunto a usted los siguientes documentos: 

 

• Ficha técnica instrumental. 

• Instrumento de recolección de datos 

• Ficha de evaluación de validación por juicios de expertos 

• Informe de validación del instrumento 

Sin otro particular quedo de usted. 

Atentamente 

 
 

Firma 
 

Br. López Laura, Grace Jocelyn 



 

 
 
 
 
 
 
 

ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

 

FICHA TÉCNICA INSTRUMENTAL 

 
 

5. Nombre del instrumento: 
 

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

Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

 

6. Autor original: 
 

Br. López Laura, Grace Jocelyn 

 
 

7. Objetivo: 
 

Recoger información y analizar la variable gestión por procesos a los ciudadanos 

en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

 
 

 
8. Estructura y aplicación: 

 

El presente instrumento está estructurado en base a 16 ítems, los cuales tienen 

relación con los indicadores de las dimensiones. 

El instrumento será aplicado a una muestra de donde se desarrollará la 

investigación. 



 

 
 
 

 

2. Estructura detallada según ENFOQUE: CUANTITATIVO 
 

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las 

dimensiones e indicadores que la integran. 

Título de la tesis: Gestión por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos 

en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 
 
 

Variable (s) 
Categoría 

/ 
 

Dimensiones 

 
Indicadores 

 
Ítems 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión 

procesos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

por 

 
 
 
 
 

1.Procesos 

estratégicos 

Misión 1 

Visión 
 

2 

Objetivos 
 

3 

 

Metas 
 

4 

 
Políticas institucionales 

 

5,6 

 
 

 
2.Procesos 

operativos 

misionales 

 
 
 

 
o 

 
Cadena de valor 

 
 

7,8 

 
Procesos críticos 

 
 

9,10 

 

Cambios operacionales 
 

11 

 
 

 
3. Procesos 

apoyo 

soporte 

 
 

 
de 

o 

 
Gestión por resultados 

 
 

12,13 

Capacitaciones 
 

14,15 

Acciones motivacionales  
16 



 

 
 
 
 

Variable (s) / 
Categoría 

Dimensiones Indicadores Ítems 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Calidad de 

atención 

 
 

 
1.Elementos 

tangibles 

1. Equipamiento moderno 1 

2. Instalaciones físicas atractivas 2 

3. Limpieza 3 

4. Materiales informativos 4 

5. Presentación pulcra 
5 

 
 
 
2. Confiabilidad 

18. Realización de actividades a tiempo 
6 

19. Interés 
7 

20. Intervención correcta  

8 

21. Atención oportuna y segura  

9 

 
 

 
3. Empatía 

22. Atención individualizada  

10 

23. Adecuada atención  

11 

24. Interés para el bienestar 
12 

25. Identificación de necesidades 
13 

 

 
4. Capacidad de 

respuesta 

26.  Respuesta a preguntas o dudas 
14 

27. Priorización de atención 
15 

28. Conocimiento, destreza y habilidad 
16 

29. Disposición a la ayuda 
17 

 
 

 
5. Seguridad 

30. Inspiración de confianza 
18 

31. Seguridad en tensión 
19 

32. Cortesía y amabilidad 
20 

33. Seguridad en el quehacer 
21 

34. Gestión documentaria 
22 



 

 
 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

PARA MEDIR LA GESTIÓN POR PROCESOS 

 
 

Autora: López Laura, Grace Jocelyn 

 
Se agradece anticipadamente a los colaboradores en un Municipalidad distrital 

de la Región Cusco 

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

ITEM: 
 

 

 
DIMENSIONES 

 

 
INDICADORES 

 

 
ITEMS 

 
ESCALA DE VALORACIÓN 

NUNCA 
(1) 

CASI 
NUNCA 

(2) 

A VECES 
(3) 

CASI 
SIEMPRE 

(4) 

SIEMPRE 
(5) 

 Misión Conozco la misión      

  de la Municipalidad 

 Visión Tengo      

  conocimiento de la 

  visión establecida 

  por la Municipalidad 

  Conozco los      

  

Objetivos 
objetivos 

planteadas por la 

  municipalidad 

  Considero que la      

Procesos 
estratégicos 

 gestión  por 

procesos permitirá 

a simplificar 

 Metas procesos y brindará 

  satisfacción al 

  usuario al obtener 

  un bien o servicio. 

 Políticas 
institucionales 

Tengo 

conocimiento de la 

     

  Ley Marco de 

  Modernización de 

  la Gestión del 

  Estado, Ley 

  N°27658 



 

 

 
  La municipalidad le 

ha dado a conocer 

la Política de 

Modernización de 

la Gestión Pública 

     

 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 críticos Considero que los      

  procesos 

Procesos 
operativos o 
misionales 

 operativos son los 

encargados de 

lograr la 

  satisfacción del 

  ciudadano. 

  Considero que los      

  procesos 

  estratégicos 

  definen la 

  orientación de los 

  procesos 

  operativos. 

 Cambios 
operacionales 

Considero que la 

aplicación de una 

     

  Gestión por 

  Procesos hará un 

  cambio operacional 

  en la institución. 



 

 

 
 Gestión por 

resultados 
Considero que los 

procesos de 

     

  soporte dan apoyo 

  a los procesos 

  operativos. 

  Considero que es      

  importante la 

  aplicación de la 

  Gestión por 

  Procesos para que 

  la Institución migre 

  de una gestión 

  funcional a la de 

  resultados 

Procesos de 
apoyo o soporte 

Capacitaciones Ha sido capacitado 

en el tema de 

     

  Gestión por 

  Procesos de 

  manera externa a la 

  municipalidad 

  La municipalidad le      

  ha capacitado en el 

  tema de Gestión 

  por procesos 

 Acciones 
motivacionales 

Considera que la 

municipalidad ha 

     

  implementado 

  acciones que 

  facilite la Gestión 

  por procesos. 

 

 

• Se considera el instrumento a utilizar. 



 

 
 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

PARA MEDIR EL CALIDAD DE ATENCIÓN 

Autora: López Laura, Grace Jocelyn 

 
Se agradece anticipadamente la colaboración de los servidores de la 

municipalidad distrital de la región Cusco 

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

ITEM: 
 

 

 
DIMENSIONES 

 

 
INDICADORES 

 

 
ITEMS 

 
ESCALA DE VALORACIÓN 

NUNCA 
(1) 

CASI 
NUNCA 

(2) 

A VECES 
(3) 

CASI 
SIEMPRE 

(4) 

SIEMPRE 
(5) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Elementos 
tangibles 

Equipamiento 
moderno 

1. Los equipos del 

servicio para la 

atención son 

modernos. 

     

Instalaciones 
físicas 
atractivas 

2. Las instalaciones 

físicas  son 

visualmente 

atractivas. 

     

 
Limpieza 

3. El servicio donde lo 

atienden se 

encuentra limpio. 

     

 
 

Materiales 
informativos 

4. Los materiales 

informativos 

utilizados (folletos y 

catálogos) por  el 

profesional  de  la 

institución    son 

visibles. 

     

Presentación 
pulcra 

5. La presentación del 

profesional de la 

institución es pulcra. 

     

 
 
 

 
Confiabilidad 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

6. El profesional de la 

institución realiza las 

actividades en el 

tiempo establecido. 

     

Interés 7. El profesional de la 

institución 

demuestra interés 

en solucionar el 

problema. 

     



 

 

 
 Intervención 

correcta 
8. El profesional de la 

institución desarrolla 

la intervención en 

forma correcta. 

     

Atención 
oportuna y 
segura 

9. El profesional de la 

institución le brinda 

atención de forma 

oportuna y segura. 

     

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Empatía 

Atención 
individualizada 

10. El profesional de la 

institución le brinda 

una atención 

individualizada 

     

Adecuada 
atención 

11. El profesional de la 

institución le 

escucha con mucha 

atención. 

     

Interés para el 
bienestar 

12. El profesional de la 

institución muestra 

interés en el 

bienestar. 

     

Identificación 
de 
necesidades 

13. El profesional de la 

institución identifica 

las necesidades 

específicas cuando 

lo requiere. 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Capacidad de 

respuesta 

Respuesta a 
preguntas o 
dudas 

14. El profesional de la 

institución le 

responde a las 

preguntas o dudas 

con prontitud. 

     

Priorización 
de atención 

15. El profesional de la 

institución prioriza la 

atención de acuerdo 

al orden 

correspondiente. 

     

Conocimiento, 
destreza y 
habilidad 

16. El profesional de la 

institución 

demuestra 

conocimiento, 

destreza y habilidad. 

     

 
Disposición a la 

ayuda 

17. El profesional de la 

institución está 

dispuesto a ayudar 

en todo momento. 

     

Seguridad 
Inspiración de 
confianza 

18. El profesional de la 

institución le inspira 

     



 

 

 
  confianza.      

Seguridad en 
tensión 

19. Se siente seguro(a) 

con la atención que 

le brinda el 

profesional de la 

institución 

     

Cortesía y 
amabilidad 

20. El profesional de la 

institución le trata 

con cortesía y 

amabilidad. 

     

Seguridad en 
el quehacer 

21. El profesional de la 

institución 

demuestra 

seguridad en su 

labor. 

     

Gestión 
documentaria 

22. La institución le 

denota seguridad 

respecto a la gestión 

documentaria en el 

proceso de atención. 

     

 

 

• Se considera el instrumento a utilizar. 



 

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

V
A

R
IA

B
L
E

 

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

 
 
 

 
INDICADOR 

 
 
 

 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S
 

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a
lid

a
d

 d
e
 s

e
rv

ic
io

 

P
ro

c
e
s
o

s
 e

s
tr

a
té

g
ic

o
s
 

Misión 17. Conozco la misión de la 
Municipalidad 

x  x  x  x   

Visión 18. Tengo conocimiento de la visión 
establecida por la Municipalidad 

x  x  x  x   

Objetivos 
19. Conozco los objetivos planteadas 

por la municipalidad 

x  x  x  x   

 
Metas 

20. Considero que la gestión por 
procesos permitirá a simplificar 
procesos y brindará satisfacción al 
usuario al obtener un bien o servicio. 

x  x  x  x   

Políticas 
institucionales 

21. Tengo conocimiento de la Ley Marco 
de Modernización de la Gestión del 
Estado, Ley N°27658 

x  x  x  x   

22. La municipalidad le ha dado a 
conocer la Política de Modernización 
de la Gestión Pública 

         

P
ro

c
e
s
o
s
 

o
p
e
ra

ti
v
o
s
 

o
 Cadena de valor 23. Considero que los procesos 

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

x  x  x  x   

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

         



 

 

 
  Procesos críticos 25. Considero que los procesos 

operativos son los encargados de 
lograr la satisfacción del ciudadano. 

X  x  x  x   

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

         

Cambios 
operacionales 

27. Considero que la aplicación de una 
Gestión por Procesos hará un 
cambio operacional en la institución. 

x  x  x  x   

P
ro

c
e
s
o
s
 d

e
 a

p
o
y
o
 o

 
s
o
p
o
rt

e
 

Gestión por 
resultados 

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

x  x  x  x   

29. Considero que es importante la 
aplicación de la Gestión por 
Procesos para que la Institución 
migre de una gestión funcional a la 
de resultados 

x  x  x  x   

Capacitacion 
es 

30. Ha sido capacitado en el tema de 
Gestión por Procesos de manera 
externa a la municipalidad 

x  x  x  x   

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

x  x  x  x   

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

x  x  x  x   

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestión Pública Ing. Rumiche Irigoin Liz Karim. 

15 / 06 / 2022 Firma del experto : 
 
 
 
 
 

 

Experto 



 

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

V
A

R
IA

B
L
E

 

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

 
 
 

 
INDICADOR 

 
 
 

 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S
 

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a
lid

a
d
 d

e
 s

e
rv

ic
io

 E
le

m
e

n
to

s
 t
a
n
g
ib

le
s
 

Equipamiento 
moderno 

23. Los equipos del servicio para la atención son 
modernos. 

x  x  x  x   

Instalaciones físicas 
atractivas 

24. Las instalaciones físicas son visualmente 
atractivas. 

x  x  x  x   

Limpieza 
25. El servicio donde usted es atendido se 

encuentra limpio. 

x  x  x  x   

Materiales 
informativos 

26. Los materiales informativos utilizados 
(folletos y catálogos) por el profesional de la 
institución son visibles. 

x  x  x  x   

Presentación pulcra 27. La presentación del profesional de la 
institución es pulcra 

x  x  x  x   

C
o
n
fi
a

b
ili

d
a
d
 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

28. El profesional de la institución realiza las 
actividades en el tiempo establecido. 

x  x  x  x   

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

X  x  x  x   

Intervención 
correcta 

30. El profesional de la institución desarrolla la 
intervención en forma correcta. 

x  x  x  x   

Atención oportuna y 
segura 

31. El profesional de la institución le brinda 
atención de forma oportuna y segura. 

x  x  x  x   

E
m

p
a
tí
a
 Atención 

individualizada 
32. El profesional de la institución le brinda una 

atención individualizada 

x  x  x  x   

Adecuada atención 33. El profesional de la institución le escucha con 
mucha atención. 

x  x  x  x   



 

 

 
  Interés para el 

bienestar 
34. El profesional de la institución muestra 

interés en el bienestar. 

x  x  x  x   

Identificación de 
necesidades 

35. El profesional de la institución identifica las 
necesidades específicas cuando lo requiere 

x  x  x  x   
C

a
p
a
c
id

a
d
 d

e
 r

e
s
p
u
e
s
ta

 Respuesta a 
preguntas o dudas 

36. El profesional de la institución le responde a 
las preguntas o dudas con prontitud. 

x  x  x  x   

Priorización de 
atención 

37. El profesional de la institución prioriza la 
atención de acuerdo al orden 
correspondiente. 

x  x  x  x   

Conocimiento, 
destreza y habilidad 

38. El profesional de la institución demuestra 
conocimiento, destreza y habilidad.. 

x  x  x  x   

Disposición a la 
ayuda 

39. El profesional de la institución está dispuesto 
a ayudar en todo momento. 

x  x  x  x   

S
e
g
u
ri
d

a
d

 

Inspiración de 
confianza 

40. El profesional de la institución le inspira 
confianza. 

x  x  x  x   

Seguridad en 
tensión 

41. Se siente seguro(a) con la atención que le 
brinda el profesional de la institución 

x  x  x  x   

Cortesía y 
amabilidad 

42. El profesional de la institución le trata con 
cortesía y amabilidad. 

x  x  x  x   

Seguridad en el que 
hacer 

43. El profesional de la institución demuestra 
seguridad en su labor. 

x  x  x  x   

Gestión 
documentaria 

44. La institución denota seguridad respecto a la 
gestión documentaria en el proceso de 
atención. 

x  x  x  x   

 

Grado y nombre del experto: Ing. Rumiche Irigoin Liz Karim, Magíster en Gestión Pública. 

31 / 05 2022 Firma del experto : 
 
 
 
 
 
 
 

Experto 



  

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

1.TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Título de la tesis: Gestión por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos 

en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario 
 

Instrumento para medir la gestión de procesos en la atención a los ciudadanos en 

una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

 
3. TESISTA: 

 

Br: López Laura, Grace Jocelyn 

 
 

4. DECISIÓN: 

 
 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES: Apto para su aplicación 
 

 

APROBADO: SI 
 
 
 

 

NO 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Chiclayo, 15 DE JUNIO del 2022 

x 

 

 

 
 
 

EXPERTO 

 

 

 
HUELLA 

 



  

Constancia SUNEDU del validador 
 
 
 

 



  

EXPERTO 3 

 
ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 
 

Validación de Escala valorativa para evaluar el instrumento 
 

Chiclayo, 15 de junio del 2022 

Señor (a) 

Dr. Llontop Chavesta Vanessa del Pilar 

Ciudad. - Chiclayo 

De mi consideración: 
 

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

siguiente: 

El suscrito está en la etapa del diseño del Proyecto de Investigación para el 

posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en gestión 

pública. 

Como parte del proceso de elaboración del proyecto se ha elaborado un 

instrumento de recolección 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 

formación y experiencia en el campo profesional y de la investigación recurro a 

Usted para en su condición de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez 

del instrumento. 

Para efectos de su análisis adjunto a usted los siguientes documentos: 

 

• Ficha técnica instrumental. 

• Instrumento de recolección de datos 

• Ficha de evaluación de validación por juicios de expertos 

• Informe de validación del instrumento 

Sin otro particular quedo de usted. 

Atentamente  

Firma 

 
 
 

 

Br. López Laura, Grace Jocelyn 



  

ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

 

FICHA TÉCNICA INSTRUMENTAL 

 
 

1. Nombre del instrumento: 
 

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

Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

 

2. Autor original: 
 

Br. López Laura, Grace Jocelyn 

 
 

3. Objetivo: 
 

Recoger información y analizar la variable gestión por procesos a los ciudadanos 

en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

 
 

 
4. Estructura y aplicación: 

 

El presente instrumento está estructurado en base a 16 ítems, los cuales tienen 

relación con los indicadores de las dimensiones. 

El instrumento será aplicado a una muestra de donde se desarrollará la 

investigación. 



  

 

5. Estructura detallada según ENFOQUE: CUANTITATIVO 
 

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las 

dimensiones e indicadores que la integran. 

Título de la tesis: Gestión por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos 

en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 
 
 

Variable (s) 
Categoría 

/ 
 

Dimensiones 

 
Indicadores 

 
Ítems 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión 

procesos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

por 

 
 
 
 
 

1.Procesos 

estratégicos 

Misión 1 

Visión 
 

2 

Objetivos 
 

3 

 

Metas 
 

4 

 
Políticas institucionales 

 

5,6 

 
 

 
2.Procesos 

operativos 

misionales 

 
 
 

 
o 

 
Cadena de valor 

 
 

7,8 

 
Procesos críticos 

 
 

9,10 

 

Cambios operacionales 
 

11 

 
 

 
3. Procesos 

apoyo 

soporte 

 
 

 
de 

o 

 
Gestión por resultados 

 
 

12,13 

Capacitaciones 
 

14,15 

Acciones motivacionales  
16 



  

 

Variable (s) / 
Categoría 

Dimensiones Indicadores Ítems 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Calidad de 

atención 

 
 
 

 
1.Elementos 

tangibles 

1. Equipamiento moderno 
1 

2. Instalaciones físicas atractivas 
2 

3. Limpieza 
3 

4. Materiales informativos 
4 

5. Presentación pulcra 
5 

 
 

 
2. Confiabilidad 

6. Realización de actividades a tiempo  

6 

7. Interés 
7 

8. Intervención correcta  

8 

9. Atención oportuna y segura  

9 

 
 
 

3. Empatía 

10. Atención individualizada  

10 

11. Adecuada atención  

11 

12. Interés para el bienestar 
12 

13. Identificación de necesidades 
13 

 
 

4. Capacidad de 

respuesta 

14. Respuesta a preguntas o dudas 
14 

15. Priorización de atención 
15 

16. Conocimiento, destreza y habilidad 
16 

17. Disposición a la ayuda 
17 

 
 
 
 
5. Seguridad 

18. Inspiración de confianza 
18 

19. Seguridad en tensión  

19 

20. Cortesía y amabilidad 
20 

21. Seguridad en el quehacer 
21 

22. Gestión documentaria 
22 



  

 

 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

PARA MEDIR LA GESTIÓN POR PROCESOS 

 
 

Autora: López Laura, Grace Jocelyn 

 
Se agradece anticipadamente a los colaboradores en un Municipalidad distrital 

de la Región Cusco 

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

ITEM: 
 

 

 
DIMENSIONES 

 

 
INDICADORES 

 

 
ITEMS 

 
ESCALA DE VALORACIÓN 

NUNCA 
(1) 

CASI 
NUNCA 

(2) 

A VECES 
(3) 

CASI 
SIEMPRE 

(4) 

SIEMPRE 
(5) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Procesos 
estratégicos 

Misión 1. Conozco la misión 

de la 

Municipalidad 

     

Visión 2. Tengo 

conocimiento de la 

visión establecida 

por la 

Municipalidad 

     

 
Objetivos 

3. Conozco los 

objetivos 

planteadas por la 

municipalidad 

     

 
 
 
 

Metas 

4. Considero que la 

gestión  por 

procesos permitirá 

a simplificar 

procesos   y 

brindará 

satisfacción  al 

usuario al obtener 

un bien o servicio. 

     

Políticas 
institucionales 

5. Tengo 

conocimiento de la 

Ley Marco de 

Modernización de 

la Gestión del 

Estado, Ley 

N°27658 

     



  

  6. La municipalidad 

le ha dado a 

conocer la Política 

de Modernización 

de la Gestión 

Pública 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Procesos 
operativos o 
misionales 

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 críticos 9. Considero que los 

procesos 

operativos son los 

encargados de 

lograr la 

satisfacción del 

ciudadano. 

     

10. Considero 

que los procesos 

estratégicos 

definen la 

orientación de los 

procesos 

operativos. 

     

Cambios 
operacionales 

11. Considero 

que la aplicación 

de una Gestión por 

Procesos hará un 

cambio 

operacional en la 

institución. 

     

 
 

Procesos de 
apoyo o soporte 

Gestión por 
resultados 

12. Considero 

que los procesos 

de  soporte dan 

apoyo a  los 

procesos 

     



  

  operativos.      

13. Considero 

que es importante 

la aplicación de la 

Gestión  por 

Procesos para que 

la Institución migre 

de  una gestión 

funcional a la de 

resultados 

     

Capacitaciones 14.      Ha sido 

capacitado en el 

tema de Gestión 

por Procesos de 

manera externa a 

la municipalidad 

     

15. La 

municipalidad le 

ha capacitado en 

el tema de Gestión 

por procesos 

     

Acciones 
motivacionales 

16. Considera 

que  la 

municipalidad  ha 

implementado 

acciones que 

facilite la Gestión 

por procesos. 

     

 

 

• Se considera el instrumento a utilizar. 



  

 

 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

PARA MEDIR EL CALIDAD DE ATENCIÓN 

Autora: López Laura, Grace Jocelyn 

 
Se agradece anticipadamente la colaboración de los servidores de la 

municipalidad distrital de la región Cusco 

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

ITEM: 
 

 

 
DIMENSIONES 

 

 
INDICADORES 

 

 
ITEMS 

 
ESCALA DE VALORACIÓN 

NUNCA 
(1) 

CASI 
NUNCA 

(2) 

A VECES 
(3) 

CASI 
SIEMPRE 

(4) 

SIEMPRE 
(5) 

 
 
 
 
 

 
Elementos 
tangibles 

Equipamiento 
moderno 

23. Los equipos del servicio 
para la atención son 
modernos. 

     

Instalaciones 
físicas 
atractivas 

24. Las instalaciones físicas 
son visualmente atractivas. 

     

 

Limpieza 
25. El servicio donde lo 

atienden se encuentra 
limpio. 

     

 
Materiales 
informativos 

26. Los materiales informativos 
utilizados (folletos y 
catálogos) por el 
profesional de la institución 
son visibles. 

     

Presentación 
pulcra 

27. La presentación del 
profesional de la institución 
es pulcra. 

     

 
 
 
 
 

 
Confiabilidad 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

28. El profesional de la 
institución realiza las 
actividades en el tiempo 
establecido. 

     

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

     

Intervención 
correcta 

30. El profesional de la 
institución desarrolla la 
intervención en forma 
correcta. 

     

Atención 
oportuna y 
segura 

31. El profesional de la 
institución le brinda 
atención de forma oportuna 
y segura. 

     

 

Empatía 
Atención 
individualizada 

32. El profesional de la 
institución le brinda una 
atención individualizada 

     



  

 Adecuada 
atención 

33. El profesional de la 
institución le escucha con 
mucha atención. 

     

Interés para el 
bienestar 

34. El profesional de la 
institución muestra interés 
en el bienestar. 

     

Identificación 
de 
necesidades 

35. El profesional de la 
institución identifica las 
necesidades específicas 
cuando lo requiere. 

     

 
 
 
 
 
 

Capacidad de 
respuesta 

Respuesta a 
preguntas o 
dudas 

36. El profesional de la 
institución le responde a las 
preguntas o dudas con 
prontitud. 

     

Priorización 
de atención 

37. El profesional de la 
institución prioriza la 
atención de acuerdo al 
orden correspondiente. 

     

Conocimiento, 
destreza y 
habilidad 

38. El profesional de la 
institución demuestra 
conocimiento, destreza y 
habilidad. 

     

Disposición a la 
ayuda 

39. El profesional de la 
institución está dispuesto a 
ayudar en todo momento. 

     

 
 
 
 
 
 
 

Seguridad 

Inspiración de 
confianza 

40. El profesional de la 
institución le inspira 
confianza. 

     

Seguridad en 
tensión 

41. Se siente seguro(a) con la 
atención que le brinda el 
profesional de la institución 

     

Cortesía y 
amabilidad 

42. El profesional de la 
institución le trata con 
cortesía y amabilidad. 

     

Seguridad en 
el quehacer 

43. El profesional de la 
institución demuestra 
seguridad en su labor. 

     

Gestión 
documentaria 

44. La institución le denota 
seguridad respecto a la 
gestión documentaria en el 
proceso de atención. 

     

 

 

• Se considera el instrumento a utilizar. 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

V
A

R
IA

B
L
E

 

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

 
 
 

 
INDICADOR 

 
 
 

 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S
 

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a
lid

a
d

 d
e
 s

e
rv

ic
io

 

P
ro

c
e
s
o

s
 e

s
tr

a
té

g
ic

o
s
 

Misión 33. Conozco la misión de la 
Municipalidad 

x  x  x  x   

Visión 34. Tengo conocimiento de la visión 
establecida por la Municipalidad 

x  x  x  x   

Objetivos 
35. Conozco los objetivos planteadas 

por la municipalidad 

x  x  x  x   

 
Metas 

36. Considero que la gestión por 
procesos permitirá a simplificar 
procesos y brindará satisfacción al 
usuario al obtener un bien o servicio. 

x  x  x  x   

Políticas 
institucionales 

37. Tengo conocimiento de la Ley Marco 
de Modernización de la Gestión del 
Estado, Ley N°27658 

x  x  x  x   

38. La municipalidad le ha dado a 
conocer la Política de Modernización 
de la Gestión Pública 

         

P
ro

c
e
s
o
s
 

o
p
e
ra

ti
v
o
s
 

o
 Cadena de valor 39. Considero que los procesos 

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

x  x  x  x   

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

 
  Procesos críticos 41. Considero que los procesos 

operativos son los encargados de 
lograr la satisfacción del ciudadano. 

X  x  x  x   

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

         

Cambios 
operacionales 

43. Considero que la aplicación de una 
Gestión por Procesos hará un 
cambio operacional en la institución. 

x  x  x  x   

P
ro

c
e
s
o
s
 d

e
 a

p
o
y
o
 o

 
s
o
p
o
rt

e
 

Gestión por 
resultados 

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

x  x  x  x   

45. Considero que es importante la 
aplicación de la Gestión por 
Procesos para que la Institución 
migre de una gestión funcional a la 
de resultados 

x  x  x  x   

Capacitacion 
es 

46. Ha sido capacitado en el tema de 
Gestión por Procesos de manera 
externa a la municipalidad 

x  x  x  x   

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

x  x  x  x   

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

x  x  x  x   

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestión Pública Ing. Llontop Chavesta Vanessa del Pilar. 

15 / 06 / 2022 Firma del experto 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Experto 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

V
A

R
IA

B
L
E

 

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

 
 
 

 
INDICADOR 

 
 
 

 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S
 

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a
lid

a
d

 d
e
 s

e
rv

ic
io

 

E
le

m
e

n
to

s
 t
a
n
g
ib

le
s
 

Equipamiento 
moderno 

1. Los equipos del servicio para la atención son 
modernos. 

x  x  x  x   

Instalaciones físicas 
atractivas 

2. Las instalaciones físicas son visualmente atractivas. x  x  x  x   

Limpieza 
3. El servicio donde usted es atendido se encuentra 

limpio. 
x  x  x  x   

Materiales 
informativos 

4. Los materiales informativos utilizados (folletos y 
catálogos) por el profesional de la institución son 
visibles. 

x  x  x  x   

Presentación pulcra 5. La presentación del profesional de la institución es 
pulcra 

x  x  x  x   

C
o
n
fi
a

b
ili

d
a
d
 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

6. El profesional de la institución realiza las actividades 
en el tiempo establecido. 

x  x  x  x   

Interés 7. El profesional de la institución demuestra interés en 
solucionar el problema.. 

X  x  x  x   

Intervención 
correcta 

8. El profesional de la institución desarrolla la 
intervención en forma correcta. 

x  x  x  x   

Atención oportuna y 
segura 

9. El profesional de la institución le brinda atención de 
forma oportuna y segura. 

x  x  x  x   

E
m

p
a
tí
a
 

Atención 
individualizada 

10. El profesional de la institución le brinda una atención 
individualizada 

x  x  x  x   

Adecuada atención 11. El profesional de la institución le escucha con mucha 
atención. 

x  x  x  x   

Interés para el 
bienestar 

12. El profesional de la institución muestra interés en el 
bienestar. 

x  x  x  x   

Identificación de 
necesidades 

13. El profesional de la institución identifica las 
necesidades específicas cuando lo requiere 

x  x  x  x   

C
 

a
 Respuesta a 

preguntas o dudas 
14. El profesional de la institución le responde a las 

preguntas o dudas con prontitud. 
x  x  x  x   
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  Priorización de 

atención 
15. El profesional de la institución prioriza la atención de 

acuerdo al orden correspondiente. 
x  x  x  x   

Conocimiento, 
destreza y habilidad 

16.   El profesional de la institución demuestra 
conocimiento, destreza y habilidad.. 

x  x  x  x   

Disposición a la 
ayuda 

17. El profesional de la institución está dispuesto a 
ayudar en todo momento. 

x  x  x  x   

S
e
g
u
ri
d

a
d

 

Inspiración de 
confianza 

18. El profesional de la institución le inspira confianza. x  x  x  x   

Seguridad en 
tensión 

19. Se siente seguro(a) con la atención que le brinda el 
profesional de la institución 

x  x  x  x   

Cortesía y 
amabilidad 

20. El profesional de la institución le trata con cortesía y 
amabilidad. 

x  x  x  x   

Seguridad en el que 
hacer 

21. El profesional de la institución demuestra seguridad 
en su labor. 

x  x  x  x   

Gestión 
documentaria 

22.  La institución denota seguridad respecto a la gestión 
documentaria en el proceso de atención. 

x  x  x  x   

 

Grado y nombre del experto: Ing. Llontop Chavesta Vanessa del Pilar, Magíster en Gestión Pública. 

15/ 06/ 2022 Firma del experto : 
 

 

Experto 



  

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

1.TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Título de la tesis: Gestión por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos 

en una Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario 
 

Instrumento para medir la gestión de procesos en la atención a los ciudadanos en una 

Municipalidad distrital de la Región Cusco. 

 
3. TESISTA: 

 

Br: López Laura, Grace Jocelyn 

 
 

4. DECISIÓN: 
 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitirá 

recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su 

pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES: Apto para su aplicación 
 

 

APROBADO: SI NO 

Chiclayo, 15 de junio del 2022 

 
 

 

EXPERTO 

 

 

 
HUELLA 

x 



  

 

Constancia SUNEDU del validador 
 
 
 

 



  

Anexo. Carta de aceptación 
 



  

 

 

Anexo. Base de datos 

Base de la prueba piloto de la variable gestión por procesos 

 

 
Base de la prueba piloto de la variable calidad del servicio 

 



  

 

Anexo. Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach de la variable gestión por procesos 

Resumen de procesamiento de 

casos 

N % 

Casos Válido 15 100,0 

Excluidoa
 0 ,0 

Total 15 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 
 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

 
 

N de elementos 

,880 16 

 

Alfa de Cronbach de la variable gestión por procesos 

 

 
Resumen de procesamiento de 

casos 

 
 
 
 

 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 
 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

 
 

N de elementos 

,795 22 

N % 

Casos Válido 15 100,0 

Excluidoa
 0 ,0 

Total 15 100,0 

 



  

 
 

 

ANEXO. Base total 

 



  

 
 
 

 

Anexo. Validación de la propuesta 

Validador 1 

FORMATO PARA LA VALIDACIÓN MEDIANTE LA TÉCNICA DELPHI 

 
I. PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACIÓN DE LOS EXPERTOS 

Respetado profesional: 

De acuerdo a la investigación que está realizando el tesista, relacionado con la propuesta de Gestión 

por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad distrital 

de la Región Cusco, nos resultará de gran utilidad toda la información que al respecto nos pudiera 

brindar, en calidad de experto en la materia. 

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

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

1. Datos generales del experto encuestado: 
1.1. Año de experiencia en la labor universitaria: 5 años. 
1.2. Cargos que ha ocupado: Jefe de logística 
1.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Municipalidad de José Leonardo 
Ortiz 
1.4. Años de experiencia en como directivo en la educación o empresa 5 años 
1.5. Grado académico: Magíster en Gestión pública 

 
2. Test de autoevaluación del experto: 

 
2.1 Por favor evalúe su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultará marcando con 

una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio mínimo = 1 y dominio máximo= 10) 
 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
2.2 Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentación en los criterios valorativos 

aportados por usted: 
 

Fuentes de argumentación Grado de influencia en las fuentes de 
argumentación 

Alto Medio Bajo 

Análisis teóricos realizados por Ud. X   

Su propia experiencia X   



  

Trabajos de autores nacionales X   

Trabajados de autores extranjeros X   

Su conocimiento del estado del problema 
en su trabajo propio. 

X   

Su intuición X   

 

II. PARTE: EVALUACIÓN DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO 
 

Nombres y apellidos del experto ATOCHE ESPINOZA EVELYN IBET 

 
Se ha elaborado una propuesta denominada: Diseñando una gestión por procesos para 

mejorar la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la 

Región Cusco. 

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

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Según su opinión, una categoría a cada ítem que aparece a 
continuación, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorías 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 agradecerían sobremanera. 

Gracias por su valiosa colaboración y aporte. 

1.1. ASPECTOS GENERALES: 
 

N° Aspectos a evaluar MA BA A PA I  

1 Denominación de la propuesta X      

2 Representación gráfica 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 jerarquización 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 Denominación del programa, modelo, plan, etc. propuesto X     



  

2 Coherencia lógica entre los componentes de la propuesta X     

3 Presenta principios de gestión consistentes X     

4 Fundamentación coherente y consistente X     

5 Los   objetivos expresan con   claridad   la   intencionalidad   de   la 
investigación 

X     

7 Fundamentos teóricos vinculados estrechamente al tema de 
investigación 

X     

8 Presenta estrategias metodológicas coherentes X     

9 Presenta esquema síntesis X     

10 Creatividad de presentación de la propuesta X     

 

2.3 , VALORACIÓN INTEGRAL DE LA PROPUESTA 
 

N° Aspectos a evaluar MA BA A PA I 

1 Pertinencia X     

2 Actualidad : La propuesta tiene relación con el conocimiento científico 
del tema de estudio de investigación 

X     

3 Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio de 
investigación. 

X     

4 El aporte de validación de la propuesta favorecerá el propósito de la 
tesis para su aplicación 

X     

 
 

 
Experto: Ing. Atoche Espinoza Evelyn Ibet, Magíster en Gestión Pública. 

 
 
 

 
Lugar y fecha C_hicl_ayo,_20 de julio _del 202_2 

 
firma 

 

 
DNI N° 

 
74153761 



  

 
 
 
 
 
 

 
Validación de experto 2 de la propuesta 

 
FORMATO PARA LA VALIDACIÓN MEDIANTE LA TÉCNICA DELPHI 

 
III. PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACIÓN DE LOS EXPERTOS 

Respetado profesional: 

De acuerdo a la investigación que está realizando el tesista, relacionado con la propuesta de Gestión 

por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad distrital 

de la Región Cusco, nos resultará de gran utilidad toda la información que al respecto nos pudiera 

brindar, en calidad de experto en la materia. 

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

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

3. Datos generales del experto encuestado: 
3.1. Año de experiencia en la labor universitaria: 2 años. 
3.2. Cargos que ha ocupado: Administradora 
3.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Dil data Consulting S.C.R.L 
3.4. Años de experiencia en como directivo en la educación o empresa 5 años 
3.5. Grado académico: Magíster en Gestión pública 

 
4. Test de autoevaluación del experto: 

 

2.2 Por favor evalúe su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultará marcando con 
una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio mínimo = 1 y dominio máximo= 10) 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
2.3 Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentación en los criterios valorativos 

aportados por usted: 
 

Fuentes de argumentación Grado de influencia en las fuentes de 
argumentación 

Alto Medio Bajo 

Análisis teóricos realizados por Ud. X   

Su propia experiencia X   

Trabajos de autores nacionales X   



  

Trabajados de autores extranjeros X   

Su conocimiento del estado del problema 
en su trabajo propio. 

X   

Su intuición X   

 

IV. PARTE: EVALUACIÓN DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO 
 

Nombres y apellidos del experto RUMICHE IRIGOIN LIZ KARIM 

 
Se ha elaborado una propuesta denominada: Diseñando una gestión por procesos para 

mejorar la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la 

Región Cusco. 

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

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Según su opinión, una categoría a cada ítem que aparece a 
continuación, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorías 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 agradecerían sobremanera. 

Gracias por su valiosa colaboración y aporte. 

2.1. ASPECTOS GENERALES: 
 

N° Aspectos a evaluar MA BA A PA I  

1 Denominación de la propuesta X      

2 Representación gráfica 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 jerarquización de cada una de sus secciones  X     

7 Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio X      

 

4.2. CONTENIDO 
 

N° Aspecto a evaluar MA BA A PA I 

1 Denominación del programa, modelo, plan, etc. propuesto X     

2 Coherencia lógica entre los componentes de la propuesta X     

3 Presenta principios de gestión consistentes X     



  

4 Fundamentación coherente y consistente X     

5 Los   objetivos expresan con   claridad   la   intencionalidad   de   la 
investigación 

X     

7 Fundamentos teóricos vinculados estrechamente al tema de 
investigación 

X     

8 Presenta estrategias metodológicas coherentes X     

9 Presenta esquema síntesis X     

10 Creatividad de presentación de la propuesta X     

 

2.3, VALORACIÓN INTEGRAL DE LA PROPUESTA 
 

N° Aspectos a evaluar MA BA A PA I 

1 Pertinencia X     

2 Actualidad : La propuesta tiene relación con el conocimiento científico 
del tema de estudio de investigación 

X     

3 Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio de 
investigación. 

X     

4 El aporte de validación de la propuesta favorecerá el propósito de la 
tesis para su aplicación 

X     

 
 

 
Experto: Ing. Rumiche Irigoin Liz Karim, Magíster en Gestión Pública. 

 
 
 

 
Lugar y fecha C_hicl_ayo,_20 de julio _del 202_2 

 
firma 

 

 
DNI N° 

 
71592850 



  

 
 
 

 

Validación de experto 3 de la propuesta 

 
FORMATO PARA LA VALIDACIÓN MEDIANTE LA TÉCNICA DELPHI 

 
V. PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACIÓN DE LOS EXPERTOS 

Respetado profesional: 

De acuerdo a la investigación que está realizando el tesista, relacionado con la propuesta de Gestión 

por procesos para la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad distrital 

de la Región Cusco, nos resultará de gran utilidad toda la información que al respecto nos pudiera 

brindar, en calidad de experto en la materia. 

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

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

5. Datos generales del experto encuestado: 
5.1. Año de experiencia en la labor universitaria: 3 años. 
5.2. Cargos que ha ocupado: Jefa de logística 
5.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Municipalidad de Chiclayo 
5.4. Años de experiencia en como directivo en la educación o empresa 8 años 
5.5. Grado académico: Magíster en Gestión pública 

 

6. Test de autoevaluación del experto: 
 

2.3 Por favor evalúe su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultará marcando con 
una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio mínimo = 1 y dominio máximo= 10) 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 

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

 

Fuentes de argumentación Grado de influencia en las fuentes de 
argumentación 

Alto Medio Bajo 

Análisis teóricos 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   



  

en su trabajo propio.    

Su intuición X   

 

VI. PARTE: EVALUACIÓN DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO 
 

Nombres y apellidos del experto LLONTOP CHAVESTA VANESSA DEL PILAR 

 
Se ha elaborado una propuesta denominada: Diseñando una gestión por procesos para 

mejorar la calidad de atención a los ciudadanos en una Municipalidad distrital de la 

Región Cusco. 

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

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Según su opinión, una categoría a cada ítem que aparece a 
continuación, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorías 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 agradecerían sobremanera. 

Gracias por su valiosa colaboración y aporte. 

2.1. ASPECTOS GENERALES: 
 

N° Aspectos a evaluar MA BA A PA I  

1 Denominación de la propuesta X      

2 Representación gráfica 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 jerarquización de cada una de sus secciones   X    

7 Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio X      

 

6.2. CONTENIDO 
 

N° Aspecto a evaluar MA BA A PA I 

1 Denominación del programa, modelo, plan, etc. propuesto X     

2 Coherencia lógica entre los componentes de la propuesta X     

3 Presenta principios de gestión consistentes X     

4 Fundamentación coherente y consistente X     



  

5 Los   objetivos expresan con   claridad   la   intencionalidad   de   la 
investigación 

X     

7 Fundamentos teóricos vinculados estrechamente al tema de 
investigación 

X     

8 Presenta estrategias metodológicas coherentes X     

9 Presenta esquema síntesis X     

10 Creatividad de presentación de la propuesta X     

 

2.3, VALORACIÓN INTEGRAL DE LA PROPUESTA 
 

N° Aspectos a evaluar MA BA A PA I 

1 Pertinencia X     

2 Actualidad : La propuesta tiene relación con el conocimiento científico 
del tema de estudio de investigación 

X     

3 Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio de 
investigación. 

X     

4 El aporte de validación de la propuesta favorecerá el propósito de la 
tesis para su aplicación 

X     

 
 

 
Experto: Ing. Llontop Chavesta Vanessa del Pilar, Magíster en Gestión Pública. 

 
 
 

 
Lugar y fecha C_hicl_ayo,_21 de julio _del 202_2 

 
firma 

 

 
DNI N° 

 
43183740 
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