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Resumen

La presente de investigacion tuvo como objetivo determinar como la gestion
por procesos mejorard la calidad de atencién al usuario en una entidad
de anticorrupcibn — Chachapoyas, la metodologia utilizada tuvo un
enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, transversal descriptivo simple,
explicativo, longitudinal y propositivo, la muestra estuvo conformada por personal
y usuarios de la entidad anticorrupcién, se obtuvo como resultados que el
59% de los encuestados indicé que en la entidad de estudio existe conocimiento
sobre gestion por procesos y un 25% sefialé que no se tiene conocimiento del
mismo, respecto a la calidad de atencion, se obtuvo que el 68 % manifesté que, si
existe una atencion adecuada en la entidad anticorrupcion, mientras que el 19%
indicé que no existe la misma, concluyendo que, se ha determinado que la gestion
por procesos mejora la calidad de atencion al usuario en una entidad de
anticorrupcién - Chachapoyas, generando un compromiso de los funcionarios y
servidores para la mejora continua que permita brindar un mejor servicio al
usuario, la que se podra realizar a través de la propuesta que consiste en mejorar
los conocimientos del personal que laboran en la entidad con la finalidad de crear

valor al servicio brindado.

Palabras clave: Gestibn por procesos, calidad de atencion, entidad

y anticorrupcion, procedimiento, cliente.
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Abstract

The objective of this research was to determine how process management
will improve the quality of user service in an anti-corruption entity -
Chachapoyas, the methodology used had a quantitative approach, with a non-
experimental design, simple descriptive cross-sectional, explanatory, longitudinal
and propositional, the sample was made up of staff and users of the anti-
corruption entity, it was obtained as results that 59% of the respondents
indicated that in the study entity there is knowledge about process management
and 25% indicated that they are not aware of it , regarding the quality of care, it
was obtained that 68% stated that, if there is adequate care in the anti-corruption
entity, while 19% indicated that it does not exist, concluding that it has been
determined that process management improves the quality of user service in
an anti-corruption entity - Chachapoyas, generating a commitment of officials
and serv leaders for continuous improvement that allows providing a better
service to the user, which can be done through the proposal that consists of
improving the knowledge of the personnel that work in the entity in order to create

value to the service provided.

Keywords: Management by processes, quality of care, entity, anti-corruption,

process, customer.
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l. INTRODUCCION
Con el devenir de los afios, la tecnologia ha evolucionado a tal magnitud que las

entidades han tenido la obligacion de adaptarse a estas actualizaciones, es por ello
gue, a través de la realidad problemética, se puede delimitar que cada vez la
organizacion dentro de las fiscalias se esta convirtiendo en escenarios cambiantes,
debido al avance de la tecnologia y la ausencia de capacitacion al personal tanto
fiscal como administrativo, siendo que los usuarios se han vuelto mas exigentes y
la carga procesal se ha acrecentado en los ultimos afios, de ahi que surge la gestién
de procesos como un mecanismo para mejorar la organizacion del despacho fiscal
y la atencion que se le da al usuario, a nivel internacional Neder et al. (2018) en su
articulo de investigacion sefialan que la gestibn por procesos nace como una
herramienta para satisfacer las necesidades de las entidades siendo una forma de
administrar las organizaciones a través de diferentes procesos con el objetivo de
crear valor tanto para los usuarios como para los trabajadores, también en su
trabajo de investigacion Susa et al. (2018) refieren que la gestion de procesos ha
llevado a las entidades a reestructurar sus modelos de gestion siguiendo la
orientacién del mismo, surgiendo el interés de los investigadores para encontrar
solucion a aquellas limitaciones que afectan a las organizaciones en la
implementacion de los mismos, en su articulo cientifico Azhar (2019) indica que el
proceso se relaciona con la informacion trascendental y significativa en una
institucion, ya que ayuda a la evolucion de la misma, considerando importante la
gestion de proceso para el desarrollo de las labores dentro de la institucion,
conforme asi lo sostienen Medina et al. (2021) que consideran que la gestion por
procesos es administrar los procedimientos institucionales destinados a aumentar
el agrado del usuario, contribuyendo a su valor, por lo que el progreso de las
entidades estriba en que sus procedimientos estén enfilados con sus planes, mision
y objetivos, también en su trabajo de investigacion sustentan Fetais et al. (2022)
gue la perdurabilidad de las entidades estriba en la toma de decisiones que
aseguren su permanencia frente a los cambios o a la competencia, lograndose a
través de la reorganizacion de los procesos existentes con la finalidad de obtener
el éxito de éstas, respecto a la calidad de atencién conforme sostienen en su
articulo de investigacion Joudeh y Dandis (2018) el servicio de calidad contribuye

a colmar las expectativas que tiene el cliente conllevando a su fidelizacion, también



sefialan que el tener un servicio de calidad conlleva a la complacencia de sus
necesidades que repercute en beneficio de la organizacion, Ahmad et al. (2020)
indican que existe una correspondencia entre la calidad de servicio, fidelidad del
usuario y satisfaccion del mismo teniéndose en cuenta que si se aumente la calidad
del servicio pues también se elevan la satisfaccion y lealtad del usuario en la
organizacion, como asi lo indica en su articulo de investigacion Quintuiia (2021)
gue la calidad de atencién no debe limitarse solo a la atencion como tal, sino
también comprender al colaborador administrativo, operarios, materiales, insumos,
etc, que evidencian valores positivos en varios aspectos tanto para la atencion del
usuario interno como externo, tenemos también a Saraiva y Salmazo (2022) que
en su articulo de investigacion sefialan que la calidad de atencion involucra
objetivos a corto, mediano y largo plazo que se interrelacionan con la educacion,
recurso humano y material, trabajo en equipo, en el dmbito nacional en su
investigacion Salazar et al. (2020) sefialan que la gestidn por procesos repercute
en la administracion de las organizaciones gubernamentales sosteniendo que la
aplicacién de ésta viene escoltada de diversos factores para afrontar de forma
adecuada las necesidades de los ciudadanos, no siendo menos importante la
atencion brindada a los usuarios, en su articulo de investigacion Vega et al. (2021)
sefialan que la gestion por procesos es importante ya que ayuda a lograr buenos
resultados en la gestidén de cualquier entidad y muestra con claridad en que areas
se produce valia y su articulacion con los usuarios, conjuntamente suministra un
mayor enfilamiento entre los fines estratégicos de la entidad y lo que necesitan los
clientes, también tenemos a Huapaya (2019) en su articulo de investigacion refiere
gue la gestiobn por procesos se enfoca en implementar una nueva forma de
organizacion que se basa en resultados como producto de la eficiencia creada por
ésta, por lo que tiene estrecha correspondencia con la calidad de atencién, como
asi lo sefialan en su articulo de investigacion Alvarez et al. (2019) la calidad de
atencion al usuario repercute en la formacion de la satisfaccion del mismo siendo
un elemento clave para toda entidad, debiendo de oir sus criticas y sugerencias
para medir su agrado, ya que ayudara a acercar sus servicios a las necesidades
existentes y acoplarse a los escenarios que surgirdn, se toma en consideracion lo
mencionado por Ministerio de Economia y Finanzas (2018) explica que la opinion

de los usuarios es un aspecto fundamental de importancia que tiene que ser



reconocida y tomada en cuenta por las entidades, con el fin de que no se suscitan
reclamos, quejas contra los servicios brindados ni contra los colaboradores, como
bien hace mencion el plan de mejora del Ministerio Publico — Fiscalia de la Nacion
(2018) que indica que la calidad de atencién y la gestion de procesos son medios
gue todo tipo de entidades debe poseer con el objetivo de perfeccionar la atencion
y las necesidades del usuario que busca seguridad, trasparencia e imparcialidad
dentro de los procesos, pues como bien menciona Jimenez et al. (2018) en relacion
gue, la gestidn por procesos esta unida con el trabajo de calidad que incrementa la
vigilancia de las actividades que se despliegan en una institucién y se cumpla con
las tareas del personal que labora en la entidad, frente a ello Sanchez (2021)
precisa que, unas de las necesidades de los estados es contrarrestrar el problema
sobre la deficiente competitividad y poca eficiencia y eficacia que limita la finalidad
de garantizar los servicios de calidad para los ciudadanos, siendo que la gestion
por procesos debe perfeccionar la tarea de brindar productos de calidad, asi
también Pomatanta (2020) sefala que, para mejorar la efectividad de la gestion se
tiene que trabajar en la gestion por procesos lo cual va a permitir aumentar la
cualidad de servicio al usuario porque contribuye a optimar sus recursos y favorece
a la eficiencia de la gestion, se formulé el problema, cémo la gestion por procesos
mejorard la calidad de atencién al usuario en una entidad de anticorrupcion -
Chachapoyas, tal es asi que la justificacion estrib6 en analizar la existencia de
gestién por procesos en la entidad, debido a que aplicando una propuesta de
gestion por procesos se busca mejorar la calidad de servicio a los usuarios y a la
institucion, asegurando la confianza y generando una calidad administrativa
planificada, por lo que se requiere mejorar la calidad de atencion dentro de la
entidad a través de la aplicacion de la gestion por proceso, se establecié como
objetivo general determinar como la gestiébn por procesos mejorara la calidad de
atencion al usuario en una entidad de anticorrupcién - Chachapoyas, se plantearon
como objetivos especificos: analizar la gestion por procesos en la entidad; analizar
la mejora de calidad de atencion al usuario en la entidad anticorrupcién, analizar la
relacién entre gestién por procesos y calidad de atencién y proponer la aplicaciéon
de la gestiébn por procesos para mejorar la calidad de atencion al usuario en la
entidad, la hipodtesis planteada: Ha: La gestion por procesos mejora la calidad de

atencion al usuario en una entidad de anticorrupcion — Chachapoyas.



Il. MARCO TEORICO
Este capitulo se desarrollan los antecedentes, los cuales tienen el propdsito de

generar una sostenibilidad y respaldo a la presente investigacién, asi mismo es
importante resaltar que las investigaciones estaran bajo un proceso de andlisis, es
por ello que se detalla de la siguiente manera:

Desde una perspectiva internacional, respecto a la primera variable de estudio, se
tiene lo sustentado por Martinez (2021) quien estudié la variable gestion por
procesos, cuyo objetivo fue plantear un tipo de gestion por procesos en una
institucion educativa utilizando una metodologia descriptiva — propositiva, no
experimental, teniendo como resultado que dicha institucién no tiene una guia de
gestidbn por procesos ya que sus tramites se efecttan de forma tradicional,
evidenciandose en la baja puntuacion derivado en los procedimientos operativos,
la utilizacion de instrumentos de gestion por procesos Yy las fallas en las fases
metodolbgicas de los procedimientos, concluyendo que existe el escenario ideal
para que a través del esquema de gestion del area de administracion logre
evolucionar hacia la gestion por procesos, dicho estudio guarda relacion con la
presente investigacion en el sentido que la gestion por procesos mejora la marcha
administrativa lo que redunda en la atencién al usuario.

Tenemos a Alcivar (2021) que en su trabajo de maestria examiné la gestion por
procesos cuyo objeto es conocer la trascendencia de ésta en un area agroindustrial
dedicada a la produccion de azucar y alcohol derivado de la cafia de azlcar y su
repercusion en la produccién de dicha area a través de la utilizacion competente de
los bienes, dicha investigaciéon es de enfoque mixto (Cual-cuanti) con una
preponderancia cualitativa, su disefio es de tipo concurrente, siendo el resultado la
ausencia de una gestion por procesos apropiada para el manejo correcto de la
planeacién estratégica, administrativa y técnica, concluyendo que la gestion por
procesos ayudara al gestor a vigilar y crear mejores practicas de mantenimiento y
estructuracion en el area, dicho estudio mostré6 que es necesario contar con una
gestion por procesos ya que a través de la misma se obtienen mejoras en la
planificacidon estratégica de la organizacion.

Por su parte Reyes y Minchala (2020) analizaron la variable gestion por proceso,
cuyo objetivo fue plantear una gestidn por procesos para la transformacion de cuero

en una empresa curtiembre adoptando indicadores de gestion por procesos que



permitan la homogenizacion de los procesos productivos en base a las Buenas
Préacticas Industria del Cuero y la creacion de una guia de procesos acorde a la
norma ISO 9001:2015, la investigacién es de tipo aplicada, concluyé que esta
herramienta de gestion por proceso mejora rotundamente la eficacia de las
industrias de automatizacion, ya que se ha demostrado que este mecanismo
permitid a la empresa detectar que procedimiento o etapas generaban un retraso
frente su efectividad, el estudio de esta variable nos permitié evidenciar que la
gestion por procesos es sustancial ya que favorece la mejora de la productividad
de una organizacion.

Tenemos también que en su articulo de investigacion a Medina et al. (2019)
abordan la variable gestion por procesos teniendo como objetivo proponer un
procedimiento para la mejora de procedimientos centrando su proposito en
conseguir la orientacion al usuario, el alineamiento estratégico y la continua mejora,
utilizando método estadistico de los Cluster y el software SPSS en mas de ochenta
procesos de avance hallados en la bibliografia de la materia, su utilizacién a medias
por mas de diez afios, en aproximadamente cuarenta empresas de fabricacion y
servicio, concluyendo que lo resaltante de la propuesta esta en la facultad de actuar
inicialmente sobre aquellos procesos que intervienen de forma categoérica en la
realizacion de los fines trascendentales y dejen huella en los usuarios mediante un
procedimiento de continua mejora, dicho estudio aporté a mi investigacion la
importancia de la gestidén por procesos para llegar a mejorar los procedimientos en
una organizacion.

En su tesis de maestria Mufioz (2018) explico la variable gestion por proceso cuyo
objetivo fue mejorar las gestiones que se realizan en el area de administracion,
aplic6 una metodologia de tipo descriptiva, concluyd que, toda empresa que ha
logrado sus objetivos y se ha estancado en una misma etapa, es primordial que
apligue una gestidén por proceso, por cuanto es considerada como un mecanismo
gue ayudara directamente a detectar la causa del estancamiento de la empresa,
generando asi una exclusion de los procedimientos que generan una pérdida de
eficacia, esta investigacion es importante, porque confirma que toda empresa
debidamente constituida y no logra sus objetivos para tener una buena organizacion
debe plantearse la necesidad de incorporar la gestion por proceso esto con la

finalidad de enmendar las etapas que impiden lograr su propésito.



En relacion a la variable de estudio calidad de atencion, también Arévalo (2018)
realizé su investigacion con el objeto de establecer mejoras por parte de la entidad
hospitalaria frente a la atencién otorgada a los pacientes, para ello aplic6 una
tipologia investigativa descriptiva, concluyendo que, a causa de la mala calidad de
atencion, los usuarios han generado distintas quejas en contra del centro de salud,
con el propésito de que sean tomados en cuenta desde la perspectiva de salud
hasta la administracion de medicamentos, de igual manera es preciso resaltar lo
citado por el autor, ya que es evidente que en gran cantidad de centros hospitalarios
a nivel latinoamericano la calidad de atencién que es otorgada a los usuarios es
considerada desatinada, quedando demostrado que los centros de salud aun no
han generado una adecuada reforma con el proposito de mejorar o alcanzar la
satisfaccion de los usuarios, este estudio nos ayud6 a comprender que la calidad
de atencién al usuario es importante para mejorar los mecanismos de atenciéon en
una organizacion.

En su trabajo de maestria Maggui (2018) estudio la variable calidad de atencion,
cuyo objetivo fue valorar el nivel de agrado del usuario respecto a la cortesia y
calidad dada en el departamento de emergencia pediatrica de un centro
hospitalario, emple6 el tipo de investigacion transversal analitico, teniendo como
resultado que en las dimensiones en las que hay insatisfaccion de parte de los
usuarios fueron tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia; mientras que
capacidad de respuesta se encuentran parcialmente satisfecho, ya que tanto
expectativas como percepciones obtuvieron valoraciones bajas, concluyendo que
el servicio no brindaba confianza plena al usuario y la atencién era defectuosa en
relacion al trato, este estudio aport6 las dimensiones sobre las que se basa esta
investigacion ayudando a entender que la calidad de atencion es un pilar
fundamental en una entidad.

En su tesis de maestria, Castelldn (2019) estudié la variable calidad de atencion en
un nosocomio en Managua — Nicaragua en el afio dos mil diecinueve, cuya finalidad
fue estudiar la calidad de atencién en el departamento de medicina interna del
centro médico, hizo un estudio de tipo descriptivo de corte transversal obtuvo como
resultados que el cincuenta y cuatro punto seis por ciento fueron féminas, entre las
edades de cincuenta a cincuenta y nueve afos con treinta y cuatro punto tres por

ciento, el alto porcentaje de agrado en expectacion, en cuanto a empatia noventa



y cinco por ciento y en percepcién fue confianza con ochenta y cuatro punto
cuarenta y nueve por ciento, la capacidad de respuesta con baja medida de un
ochenta y nueve punto tres por ciento y percepcion con setenta y cuatro punto
veinticuatro por ciento, por lo que concluy6 que el servicio prestado es satisfactorio,
este estudio contribuyé a mi investigacion porque sefialé6 que es importante la
calidad de atencion en una entidad.

Se tiene la investigacion sustentada por Noboa (2021) quien analiz6 la variable de
calidad de atencién al usuario, cuyo objetivo fue determinar si en el centro
hospitalario, los clientes estaban satisfechos con el trato brindado por los
especialistas, cabe sefalar que, la investigacion fue desarrollada con una
metodologia de tipo descriptiva, concluyendo que los comentarios realizados por
los usuarios fue calificado como el factor principal para la sostenibilidad de una
entidad o empresa que brinda algun servicio al publico, por ende, es importante
sefialar que las entidades deben tomar en consideracidon las opiniones que son
expresadas por los usuarios, con el propésito de lograr subsanar los elementos que
generan una baja calidad de atencion, aportd a la presente investigacion que uno
de los requisitos para el surgimiento de una empresa es tener presente los
comentarios y opiniones de los usuarios para la mejora del servicio.

En el contexto nacional, es adecuado sefialar lo que precisan Aranda et al. (2018)
en relacibn a la variable gestiobn por proceso, como mecanismo para el
mejoramiento y cumplimiento de todos los objetivos de un ministerio, tuvo una
metodologia de tipo descriptiva, concluyendo que la institucién antes mencionada
carecia de un orden administrativo, es por ello que se generaba incumplimiento en
sus obligaciones, sin embargo, a través de distintas investigaciones se logro aplicar
la gestion de proceso, la cual permitid reordenar de una manera trasversal las
funciones que deberian cumplir los colaboradores, del aporte sustentado por los
autores se puede afirmar que la gestion por proceso es una herramienta idonea
para cualquier empresa, entidad o institucion, mediante la cual se puede cumplir
con todos los requisitos para una adecuada atenciébn a los usuarios, dicha
informacion de suma importancia porque brinda credibilidad a la variable de

investigacion.

Por su parte, Delgado y Calsina (2019) en su articulo de investigacion estudiaron

la variable gestidn por procesos cuyo objeto fue establecer el efecto de una guia de



gestion por procesos con el fin de disminuir las quejas, homogeneizar las funciones
realizadas por los controladores de campo y tener los materiales solicitados por los
trabajadores, utiliz6 una metodologia de tipo experimental con un disefio
cuasiexperimental y de tipo serie de tiempo, aplic6 estadistica descriptiva e
inferencial, cuyo resultado fue la reduccion de quejas, estandarizacion de las
actividades y los materiales entregados a tiempo, concluyendo que el cliente mejoro
su nivel de percepcion hacia la empresa de servicios, esta investigacion nos
permitié entender que la gestidn por procesos es importante en una organizacion
porque ayuda a disminuir brechas de descontento de los usuarios, existiendo por
tanto, una relacion entre ambas variables de estudio.

También tenemos la tesis de maestria desarrollada por Cordova (2022) quién
estudioé la variable gestidén por procesos, cuyo como fin general fue explicar de qué
forma la gestion por procesos se interrelaciona con la capacidad productiva desde
la 6ptica de los profesores de un centro educativo, trabajé con un enfoque
cuantitativo, de tipo basica, con nivel correlacional causal y disefio no experimental,
obtuvo como resultado el factor de correlacion de cero coma ochocientos ochenta
y nueve y su sigma de cero coma cero cero cero, desechando la hipétesis nula y
admitiendo la hipoétesis alterna, concluyendo que el acertado uso de la gestion por
procesos aumentara la capacidad productiva de los docentes de la institucion
educativa, esta investigaciéon ayudd a entender que la gestién por procesos es
importante porque coopera con mejorar la capacidad de los trabajadores como
método para conseguir los objetivos trazados en la organizacion.

Aunado a ello, Paripancca (2019), en su trabajo de investigacion analiza la variable
de calidad de atencion al cliente, teniendo como objetivo la intencion de generar un
mejoramiento a la atencidn otorgada a los usuarios que se encuentran referidos en
el hospital de asociacién publica privada, tuvo como metodologia de tipo basica de
nivel descriptivo, concluyendo que los usuarios externos que han sido referidos al
centro hospitalario, se encuentran insatisfechos por la calidad de atencion brindada
a su persona, el aporte de esta investigacion es que ayuda a entender la variable
de calidad de atencién que es la relacion que se da entre el usuario y la entidad, en
su mayoria es considerada fundamental para el adecuado desarrollo de una

entidad, ya que toda institucion sera considerada eficiente cuando los usuarios sean



atendidos correctamente, favoreciendo de tal manera su bienestar y la atencion al
mismo.

Tenemos también el trabajo de investigacion de Vela (2021) quien investigo la
variable de calidad de atencion, cuya finalidad fue establecer el nivel de la eficacia
de atencion en la posta médica, utilizd la metodologia de tipo cuantitativo,
observacional, descriptivo, transversal, teniendo como resultado un sesenta y siete
punto seis por ciento sobre la calidad del servicio lo que se traduce en la
satisfaccion del usuario del centro de salud, concluyendo que uno de los requisitos
principales para la atencion del usuario, es la infraestructura y equipamiento que
presenta las instituciones o entidades, ya que a través de ello los trabajadores
podran cumplir cabalmente con sus funciones a favor del usuario ademas de que
se encontraban satisfechos con el nivel de calidad, esta investigacion fue
importante porque genera credibilidad a la variable de calidad de atencion dentro
de una entidad publica.

Por su parte, Pedraza (2021) en su tesis estudia las variables gestion por procesos
y la calidad de atencién, cuya finalidad fue establecer la correspondencia entre
gestién por procesos y la calidad de atencion en un centro hospitalario, usando una
metodologia de tipo descriptiva correlacional de disefio no experimental, de
enfoque cuantitativo de corte transversal, obtuvo como resultado de su estudio un
nivel de significancia de cero como cero cero ocho y su coeficiente de correlacion
fue de cero coma quinientos setenta y ocho, concluyendo que con una mejora en
los procesos se obtendra estandares superiores respecto a la calidad de atencién
de los usuarios también la gestion por procesos se utilizara como modelo para los
procesos por cuanto cumple un papel primordial en la calidad de atencion, dicho
estudio ayud6 a mi investigacion para conocer la interrelacién existente entre la
gestion por procesos y calidad de atencién.

Tenemos también a Martin (2022) en su tesis de maestria analizé las variables
gestion por procesos y calidad de atencion, cuyo objetivo fue conocer de qué forma
se relacionan dichas variables en un laboratorio de una entidad de salud, realiz6é un
estudio descriptivo transversal del tipo correlacional, retrospectivo, usando una
muestra de ciento cuatro pacientes que acudieron al area de salud, obteniendo
como resultados que la gestion por procesos esta implementada en un treinta y

siete por ciento y la calidad de atencion al usuario es regular en un ochenta y siete



punto tres por ciento, concluyendo que hay una correspondencia directa moderada
entre la gestion por procesos y la calidad de atencion, esta investigacion ayudo a
entender que existe una cadena entre la gestiébn por procesos y la calidad de
atencion, ya que la primera de las nombradas contribuye a que la atencion a los
usuarios mejore en las entidades publicas y privadas.

En su trabajo de maestria Zavaleta y Garcia (2018) evaluaron la calidad de atencion
y satisfaccion del usuario externo, buscando la relacion que pueda existir de la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el departamento de medicina
fisica y rehabilitacion, el estudio que realizé fue correlacional transversal, donde su
poblacion estuvo conformada por cincuenta y nueve pacientes del MINSA y
cuarenta pacientes del ESSALUD, los que fueron atendidos en el Hospital de Chota
indicaron en un setenta y ocho por ciento que la calidad atencién fue regular y un
ochenta y dos punto cinco por ciento de los que fueron atendidos en el Essalud
Chota mencionaron tener una calidad de atencion regular, este estudio aporté a la
investigacion en el sentido que es importante brindar una calidad de atencién en
las organizaciones con la finalidad de obtener las metas propuestas.

En el &mbito local, tenemos a Encina (2018) que en su trabajo de maestria estudio
la variable calidad de atencién, cuyo objetivo fue evaluar la atencién que se les
brinda a los usuarios en un hospital estatal, analizando la estructura, proceso y
resultado obtenido después de cada atencion, el estudio fue de tipo descriptivo, de
caracter evaluativo, aplicando la encuesta a personas que utilizaron el servicio de
enfermeria, familiares asi como el personal que labora en dicha area, obteniendo
como resultado que no se brinda una atencién adecuada pero los servicios son
asequibles a los ciudadanos, que la infraestructura no es la adecuada, que existe
retraso en la espera para obtener atencion del personal, esta investigacion ayudé
a entender que la calidad de atencién no solamente se circunscribe al personal que
tiene contacto con los usuarios sino también a los elementos periféricos que rodean
a la entidad.

En el desarrollo de las variables se ha operacionalizado de la siguiente forma:
Variable gestion por procesos, con las siguientes dimensiones: Procesos
Estratégicos, procesos operativos y procesos de apoyo; la variable calidad de
atencion con las dimensiones: Elementos Tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.
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En su articulo de investigacion Beltran et al. (2018) sefialaron que la gestion por
procesos es el que esta constituido por un grupo de acciones realizadas por varias
areas que acrecientan valor y a la vez brindan una prestacion a su cliente, en una
organizacién a través de la gestidn por procesos se propone mejorar, disefar,
definir prioridades con la finalidad de coadyuvar al logro de las metas establecidas
generando valia a los usuarios y otras organizaciones de interés, un tipo de gestion
compuesto por procesos ayuda a una meta global direccionada a los clientes de
acuerdo con los principios de calidad y en modelos de negocio.

Por su parte, Martin (2022) en su trabajo de investigacion refiri6 que, en la
organizacion actual, se necesita un nuevo concepto estructural para las entidades
gue pueden ser vistas como una red de procesos coherentes y, por lo tanto, el
modelo de gestion estd asentado en los mismos, de acuerdo a lo establecido por la
norma ISO 9001:2008 se origina una orientacion que estd basada en los
procedimientos, esto cuando se despliegue, instaure y optimice la eficiencia de la
gestion de calidad, intentando aumentar la complacencia de los usuarios, a través
del acatamiento de sus requerimientos.

La gestion por procesos admite poder definir actividades y responsabilidades,
estandarizacion y planificacién de actividades, determinar el nivel de agrado del
usuario para favorecer e impulsar el trabajo en equipo; considera a todos los
empleados que trabajan, lo que promueve una excelente comision y mejores
resultados.

Aunado a ello, Carrion (2019) en su trabajo de investigacion indico que la gestion
por procesos es la manera en que las organizaciones plantean los procesos, los
perciben como un grupo de acciones y recursos que se encuentran interconectados
y éstos a su vez, convierten elementos de entrada en elementos de salida con
beneficio adicional para el consumidor, asi, cada uno de los procedimientos
incluidos en el sistema favorece al logro de los fines de la empresa.

La dimension de procesos estratégicos o de gestion se encarga de establecer,
revisar y actualizar estrategias, lo cual Implica la anticipacion de eventos, que
requieren cambios permanentes, ya que las estructuras cambian con el tiempo y
requieren la creacién de nuevos planes y formas de implementarlos, lo que lleva a
los involucrados a analizar mas la situacion para elegir las formas que consideran

mas efectivas en la gestion por procesos.
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Tenemos a Fonseca et al. (2020) quienes refirieron que ejecutar un proceso
estratégico demanda que todas las actividades puestas en el mismo sean creativas,
organizadas e integren a todo el personal, solo asi se determinard la eficiencia del
mismo, es distinguido que el nivel preferente de la organizacién o la directiva sean
guienes cuentan con objetivo de alcanzar una estructura organica 6ptima.

La dimension de procesos operativos, se consideran procesos clave porque inciden
directamente en la satisfaccion o insatisfaccion del cliente; ademas, forma la
cadena de beneficio adicional de una empresa, todos estos procesos utilizan
recursos y proporcionan funcionalidad y servicios adaptados a los clientes para
satisfacer sus necesidades y por ende mejorar sus expectativas.

Por su parte Quiroa (2021) sefiald que los procesos operativos son esenciales
dentro de las organizaciones de las entidades publicas o privadas, que alcanzan
una autonomia organizacional, los cuales no son definitivos porque estan sujetos a
mejoras y actualizaciones para perfeccionar el servicio, por ello son procesos que
gozan de un dinamismo en la gestidon para obtener un resultado.

En su articulo ESAN (2016) refiri6 que la dimensién de procedimientos de soporte
0 apoyo, son los que valen de soporte a los procedimientos claves y a los
procedimientos estratégicos, en diversos casos, €stos son precisos para conseguir
los fines de los procesos encaminados a satisfacer las necesidades y perspectivas
de los consumidores, son necesarios para la difusion de las politicas de la
institucion, estan ligados con los recursos de la organizacion, son importantes para
todos los procesos de la entidad, sin éstos no ser& posible brindar el valor exigido
por los usuarios, por lo que es trascendental que se comparta la mision y vision de
la institucion.

En su tesis de maestria Carrién (2019) sefialé que la variable calidad de atencién,
es aquel grupo de valores propios que permiten apreciar una accion, es lo mas
importante que se debe hacer en cualquier empresa u organizacion,
independientemente de sus caracteristicas operativas, las entidades tienen que
demostrar que poseen la capacidad de ejecutar esta base de una gestion, ya que
sera la primera impresion por parte de los usuarios, lo que les permitird mantener
la confiabilidad y seguridad en los servicios.

En su articulo de investigacion, Febres y Mercado (2020) refirieron que la calidad

de atencion tiene como elemento importante a la satisfaccion del usuario, es por
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ello que los trabajadores deben utilizarla para optimizar todos los procedimientos
institucionales para ostentar una cultura de calidad, la calidad absoluta en los
servicios es fundamental reflejo de ese buen desenvolvimiento, basado en las
posibilidades de mejora de cada individuo o de todos los procesos de trabajo de la
institucion, todo ello posible gracias a la exigencia de la gestién de la calidad, es
por ello que, es un elemento de evaluacion importante del sistema publico.
Tenemos a Westreicher (2020) que en su articulo de investigacion sefalé que
elementos tangibles se refiere a todo lo que es material y se puede percibir con
cualquiera de los cinco sentidos y existen elementos tan evidentes como la
infraestructura, equipos, personal y material de comunicacion e informacion, es por
ello que, lo tangible son los recursos materiales usados dentro de la gestion
administrativa para mejorar el servicio al usuario.

En su tesis de maestria Ruiz (2020) sefial6 que la confiabilidad se refiere a la
facultad de ejecutar la prestacion de forma confiable y oportuna de acuerdo a los
requerimientos del administrado; la dimension de capacidad de respuesta, infiere a
la inmediatez y disposicidén con los recursos que se cuenta para brindar el servicio
en el momento adecuado; la seguridad, son las estrategias y conocimientos que la
institucion evidencia y crea confianza con el usuario; y, la empatia, es la
predisposicion de atencion personal especializada que involucra conocimiento del

usuario, informacion acertada, cordialidad y accesibilidad.
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METODOLOGIA
Segun la International Encyclopedia of the Social Sciences (2018) la metodologia

es el grupo de pautas y principios que utilizan los investigadores en un area de

estudio.

3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacién: Se desarrollé una investigacion de tipo bésica,

al respecto Alvarez (2020) sefial6é que este tipo de investigacion encamina a

incrementar el saber de forma sistematica, con la finalidad de ampliar el

conocimiento de una realidad.

3.1.2. Disefio de investigacion:

Disefio no experimental, esto en relacion a lo planteado por Mata
(2019) se llega a confirmar que no guarda ninguna incidencia por las
variables, ya que se analiza la causa efecto de la relacién que existe
entre las variables, donde se determina si se establece una influencia
directa en relacion al contexto de investigacion cientifica.

El tipo de investigacion que se aplicara es descriptivo, conforme lo
plantea Martinez (2018) una investigacion descriptiva es considerada
como un medio de procedimiento cientifico, que permite estudiar de
manera analitica todas las caracteristicas que posee el fenbmeno
estudiado, pues esto se utiliza con el fin de llegar a obtener todo tipo
de informacion en relacion a medios cientificos.

El tipo de investigacion que se desarrollé fue basica, con enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental, transversal, descriptivo

simple, explicativo, longitudinal y propositivo.

3.2.Variable y operacionalizacion

De acuerdo a lo mencionado por Soto (2018), la variable son caracteristicas

gue se presentan de acuerdo al aspecto cuantitativo o cualitativo, pues se

busca el interés del investigador al analizar diversos comportamientos de la

investigacion, dentro de estos aspectos se hayan variables simples, las

cuales solo tienen un solo indicador y las variables compuestas que

presentan mas de dos indicadores.
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Siguiendo los lineamientos, se define por Quintana (2020) que la

operacionalizacion de variables es un proceso metodoldgico, aplicado dentro

de la investigacion con el fin de definir conceptualmente la variable, las
dimensiones y los indicadores, pues se sefiala metodoldgicamente que ésto
permite detallar la fundamentacion del trabajo de investigacion.

Entendiéndose como el proceso de disgregacion de los elementos que

forman la hipétesis y de forma especial las variables que se desintegran en

dimensiones y a su vez se interpretan a través de indicadores que permiten
llegar a conocer y registrar el trabajo a investigar.

e Definicion conceptual: La investigacion como variable independiente

comprende la gestidn por procesos, Beltran et al. (2018) la define como el
grupo de actividades realizadas por diferentes areas, que prepara y
mantiene las estrategias de mejora que permitan alcanzar las metas
establecidas las cuales acrecientan valor y a su vez brindan un servicio al
cliente.
Variable dependiente denominada calidad de atencidn, se tiene Escuela
Nacional de Administracion Publica (2021) define que la calidad involucra
concebir los requirimientos de la persona para darle un grupo de bienes o
servicios publicos cuyas particularidades cubran esos requerimientos, lo
gue significa que la organizacion tiene que conocer y entender de forma
correcta los requisitos, necesidades oexpectativas, que tiene el usuario.

e Definicion operacional: Gestidn por procesos es la forma por la cual las
organizaciones gestionan en base a procedimientos con el fin de mejorar
la atencion de sus clientes.

Calidad de atencién es el conjunto de herramientas que conlleva al buen
trato que se le brinda al usuario.

Respecto a las dimensiones, Espinoza (2019) refiere es un componente que

integra la variable, susceptible de ser disgregada en indicadores, derivada

del estudio o descomposicion de ésta.

En la presente investigacion la variable gestion por procesos tiene como

dimensiones: procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de

apoyo y la variable calidad de atencién presenta como dimensiones:
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elementos Tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia
¢ |Indicadores: Conforme lo define Espinoza (2019) indicador es lo que
posibilita ilustrar y medir los componentes de la dimension la variable a
estudiar, revelando como medir los elementos presentes en la dimension.
La variable independiente gestion por procesos tiene como indicadores
objetivos, metas, mision, vision, planificacion estratégica, planes de
accion, satisfaccién del usuario, expectativas, percepcion, calidad del
servicio, programas de capacitacion, trabajo en equipo, motivacion del
personal, reconocimiento al personal, herramientas tecnoldgicas, tramites
y la variable dependiente calidad de atencién con sus indicadores equipos
tecnoldgicos de apoyo moderno, instalaciones fisicas comodas y
confortables, ambientes adecuados, sefializacion, personal, insumos y
materiales, predisposicién a solucionar los problemas, interés hacia el
cumplimiento del trabajo ofrecido, atencion eficiente, informacién precisa,
clara, sencilla y oportuna, entienden los requerimientos del usuario,
muestran disposicion a brindar ayuda en forma oportuna, atencion
individualizada, confianza, solucion a las necesidades y problemas,
cordialidad, privacidad de los usuarios, horario de atencion, priorizacion
de la atencion.
e Escala de Medicién, precisa Mendoza y Garza (2009) es el grupo de
elementos que ayudan a distinguir diferentes valores que la variable

puede tomar, en esta investigacion se aplicara la Escala de Likert Ordinal.

3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién: Para Westreicher (2021), es aquel grupo de individuos
gue se unen para poder efectuar un analisis, evaluacion y estadistica en
funcion a la recopilacion de los datos frente a la muestra representativa,
pues todas las personas presentan caracteristicas similares y tienen como
promedio un nivel porcentual entre hombre y mujeres.

En funcién a la poblacion de la investigacion, esta va a ser planteada
dentro de la entidad de anticorrupciéon de Chachapoyas, la cual estara

constituida los funcionarios y servidores publicos, usuarios de la entidad
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de anticorrupcion de Chachapoyas con un total de cincuenta (50)
personas

Criterios de inclusion: Para Arias — Goémez et al. (2016) son aquellas
particularidades de debe poseer un individuo que forma parte de un
estudio, en la presente investigacion la poblacion estara constituida
fiscales, personal policial y peritos, abogados, denunciantes vy
denunciados.

Criterios de exclusion: Como lo sefialan en su articulo de investigacion
Arias — Gomez et al. (2016) son las caracteristicas que tengan los sujetos
que participan en la investigacion lo que puede afectar o cambiar los
resultados, por lo que no son elegidos para el estudio. En esta
investigacion no participaran aquellas personas que se encuentren de

vacaciones, licencia sin goce de haber o por enfermedad.

3.3.2. Muestra: De acuerdo a la muestra Lépez - Roldan y Fachelli (2015)
refieren que es un segmento que representa al universo, el cual es
escogido al azar para ser sometidos a un examen cientifico con la finalidad
de obtener resultados valederos para el conjunto poblacional estudiado
dentro de los margenes de error y probabilidad que se puedan dar en cada
caso.

En relacion a lo que plantea la investigacion, la muestra estuvo constituida
por personal y publico usuario de entidad anticorrupcion en Chachapoyas,
teniendo un total de cincuenta personas.

3.3.3. Muestreo: Pérez-Luco et. al. (2017) refieren que muestreo es el
medio por el cual el investigador tiene acceso a los participes o al contexto
de observacion con la finalidad de recoger y documentar los datos en los
gue se asentara el analisis, en la presente investigacion se aplico un
muestreo aleatorio simple.

3.3.4. Unidad de analisis: Refieren Azcona et al. (2013) que es el objeto
especifico de estudio delimitado por el investigador, en la presente
investigacion la unidad de andlisis son los funcionarios y servidores

publicos, usuarios de la entidad de anticorrupcion de Chachapoyas.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.5.

3.6.

De acuerdo a la técnica de recoleccion de datos, la investigacion aplica la
encuesta conforme lo plantea Lopez - Roldan y Fachelli (2015) refieren que
es una técnica de recoleccion de datos por intermedio de las personas cuyo
objetivo es conseguir de forma sistémica informacion que de provienen de
un problema de investigacion encontrado.

En lo referente al instrumento, se aplicé el cuestionario, de esta manera
Meneses (2016) sefialé que el cuestionario, es un sistema de organizacion
de idea que se presenta a través de preguntas, particularmente para tener
un sondeo sobre la informacion, con el fin de que dentro de este se lleguen
a codificar respuestas que ayuden a poder resolver el problema que se ha

planteado dentro de la investigacion.

Procedimientos

Dentro de esta investigacion, los datos para ser recopilados se aplico la
técnica de la encuesta a las personas mencionadas en la poblacion, los
cuestionarios se trabajaron en formato fisico y el registro de los datos
recolectados fueron transferidos a una hoja de calculo para su posterior
procesamiento y analisis, tomando en referencia los antecedentes de
estudio con el fin de que se brinde una conclusion de acuerdo a los

objetivos que se plantearon.

Métodos de analisis de datos

En su libro Pefa (2017) refiere incorpora diferentes procedimientos en el
gue se someten los datos de una investigacion a una serie de estudios
cualquiera sea ek enfoque de su investigacion o requerimiento de la
informacion.

De acuerdo al analisis de datos de la investigacion, esto se planteara en
funcién a dos secciones, la primera se ve relacionada al juicio de expertos,
donde se delimita que tipo de confiabilidad se ha brindado al instrumento
dentro de la investigacion y cudl es el propdsito de este criterio frente a las
variables estudiadas y ante la segunda seccion se utilizé la estadistica
descriptiva a través de Micro software Excel, la presentacion de los

resultados se presento en tablas de frecuencias y porcentajes.
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3.7.Aspectos éticos

Para determinar los aspectos éticos, se toma como referencia lo
mencionado por Moscoso y Diaz (2017) respecto a que la ética forma parte
de un aspecto medular cuando se inicia y trabaja un estudio de
investigacion por lo que es importante su presencia desde el planteamiento
del problema hasta la finalizacion y posterior conocimiento de los
resultados.

La presente investigacion se realizara de acuerdo a los principios éticos de
respeto a la dignidad del ser humano, su autonomia, su voluntad,
proteccion de sus datos — privacidad, confidencialidad, por lo que los datos
gue se brinden mantendran su originalidad y seran utilizados para fines

estrictamente académicos.
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IV. RESULTADOS
Los resultados de mi investigacion estan acorde a los datos obtenidos y

procesados de la aplicacion del instrumento en la poblacion que fue parte del
estudio, los mismos que revelan la apreciacion que tienen tanto el personal que
labora en la entidad como los usuarios, se buscé garantizar el adecuado manejo
de las dimensiones que conforman las variables para una mejor explicacion de los
datos obtenidos.

En la tabla uno, de acuerdo a la dimensién de procesos estratégicos, que se
refiere a los procesos de politica interna de una entidad y su posterior
cumplimiento, lo que se traduce en documentos como resoluciones, directivas,
guias, etc.

Tabla 1

Dimension procesos estratégicos

Escala de Valoracion Cantidad %

Nunca 24 4%
Casi Nunca 92 15%

A veces

70 12%
Casi Siempre 301 50%
Siempre 113 19%
TOTAL 600 100%

Nota. La tabla presenta una tendencia que el siempre prevalece con un sesenta
y nueve por ciento de aceptacion, lo que nos permite reconocer para que ese
conocimiento con la propuesta se traslade a los usuarios de la entidad, ya que
existe un diecinueve por ciento que no conoce los procesos estratégicos de la
entidad anticorrupcion, se refleja que la tendencia en los procesos estratégicos en
la muestra que se aplicé es alta, la entidad informa de forma eficiente y eficaz los

procesos estratégicos existiendo canales de atencion correctos.
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En la tabla dos, se advierte que la dimension de procesos operativos, que se refiere
a aguellos que estan vinculados a la a mejorar el desempefio de una organizacion,
Son los procesos vinculados a la creacion de bienes y servicios publicos que
coadyuvan a cumplir la mision de la entidad, afiaden los requerimientos y
necesidades del usuario

Tabla 2

Dimension Procesos operativos

Escala de Valoracion Cantidad %
Nunca 9 3%
Casi Nunca 57 19%
A veces 70 23%
Casi Siempre 130 44%
Siempre 32 11%
TOTAL 298 100%

Nota. Se observa que con un cincuenta y cinco por ciento prevalece el siempre
siendo de tendencia alta, lo que implica que dichos procesos empleados por la
entidad anticorrupcion son percibidos de manera positiva por el personal que labora
en la misma, no obstante, los usuarios manifestaron que se debe mejorar la
experiencia y satisfaccion al usuario dentro de la entidad, lo que se buscara con la

propuesta realizada.
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En la tabla 3, los procesos de apoyo que ayuda a los procesos estratégicos y
operativos de la entidad se realicen de manera fluida y les brindan soporte
tecnoldgico, logistico, entre otros, ya que cumplen actividades de soporte.

Tabla 3

Dimension Procesos de apoyo

Escala de Valoracion Cantidad %
Nunca 44 11%
Casi Nunca 93 23%
A veces 72 18%
Casi Siempre 118 30%
Siempre 72 18%
TOTAL 399 100%

Nota. Se advirti6 que presenta una tendencia alta ya que prevalecio el siempre con
cuarenta y ocho por ciento, lo que indicO que los procesos de soporte son
importantes para generar bienestar en el area de trabajo de la entidad
anticorrupcion, sin embargo, existe un treinta y cuatro por ciento que indicaron que
nunca se cumple con brindar estos procesos, lo que es un significativo porcentaje
sefialando la existencia de deficiencias en la aplicacion de los mismos, como son

las herramientas tecnoldgicas y la burocratizacién de los tramites.
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En la tabla 4, la variable de gestion por procesos, que persigue la mejora constante
de las acciones que realiza una entidad.
Tabla 4

Variable Gestion por procesos

Escala de Valoracion Cantidad %
Nunca 1 6%
Casi Nunca 242 19%
A veces 212 16%
Casi Siempre 549 42%
Siempre 217 17%
TOTAL 1297 100%

Nota. Se advierte que predomina el siempre con un cincuenta y nueve por ciento,
lo que nos indica que los encuestados percibieron que se aplica una gestion por
procesos en la entidad anticorrupcion, no obstante, hubo un veinticinco por ciento
gue sefialé que desconoce lo que es la gestidn por procesos, advirtiéndose que los
colaboradores de la entidad anticorrupcion estdn camino a generar una gestion por
procesos con la finalidad de que ésta sea percibida por los usuarios de la misma,
apoyandose en sus procesos estratégicos, procesos operativos y de apoyo, lo que
se verd reflejado en la calidad de atencion del usuario, lo que nos lleva a plantear
una mejora respecto a la aplicacién de la misma, la que sera plasmada en la

propuesta de esta investigacion.
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En la tabla cinco, respecto a la dimensién elementos tangibles, se refiere a lo
material que se puede percibir con nuestros sentidos.

Tabla 5

Dimension Elementos Tangibles

Escala de Valoracion Cantidad %
Nunca 59 20%
Casi Nunca 71 24%
A veces 49 16%
Casi Siempre 74 25%
Siempre 47 16%
TOTAL 300 100%

Nota: Apreciamos que el nunca tuvo una prevalencia del cuarenta y cuatro por
ciento, observandose una tendencia baja que indica que los elementos tangibles
no son los apropiados para desempefiar de forma correcta el trabajo del personal
de la entidad anticorrupcién ni para brindar una adecuada atencion al usuario, no
obstante, cerca de dicho indicador se encuentra el siempre con el cuarenta y uno
por ciento tomando dicho porcentaje como parte de la respuesta del personal de la
entidad anticorrupcion, lo que nos indica que se debe proponer una mejora de los

elementos tangibles que repercutira en la calidad de atencién al usuario.
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En la tabla seis, sobre la dimension

seguridad y garantia.

Tabla 6

Dimension Fiabilidad

fiabilidad, que es aquello que te ofrece

Escala de Valoracion Cantidad %
Nunca 10 3%
Casi Nunca 14 5%
A veces 42 14%
Casi Siempre 165 55%
Siempre 68 23%
TOTAL 299 100%

Nota: Se advierte que el siempre predomin6é con un setenta y ocho por ciento

respecto al nunca que obtuvo un ocho por ciento, sin embargo, se debe tener en

cuenta que dicha dimension estuvo mas orientada al desempefio que realizan los

trabajadores de la entidad anticorrupcion, quienes pretenden dar seguridad y

garantia ante la solucién de problemas, intereses de cumplimiento de trabajo y la

atencion eficiente.
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En la tabla siete, respecto a la dimension capacidad de respuesta, que se refiere a

la predisposicion que tiene el colaborador para resolver la inquietud o problema que

presenta el usuario

Tabla 7
Dimension Capacidad de respuesta

Escala de Valoracion Cantidad %
Nunca 12 4%
Casi Nunca 30 10%
A veces 53 18%
Casi Siempre 146 49%
Siempre 55 19%
TOTAL 296 100%

Nota: Se advierte la tendencia alta ya que el siempre predomina con un sesenta y

ocho por ciento lo que indica que se realizan esfuerzos por mejorar la capacidad de

respuesta por parte de la entidad, manteniendo una predisposicion para atender los

mismos brindando informacion precisa, clara, sencilla y oportuna, a dar una

atencion oportuna, a entender los requerimientos del usuario y a ofrecer una

atencion individualizada y eficiente.
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En la tabla ocho, referente a la dimensién seguridad, la que esta orientada a brindar

confianza y cordialidad hacia las personas.

Tabla 8

Dimension Seguridad

Escala de Valoracion Cantidad %
Nunca 3 2%
Casi Nunca 12 8%
A veces 17 11%
Casi Siempre 92 61%
Siempre 26 17%
TOTAL 150 100%

Nota: , Se refleja que el siempre tiene un setenta y ocho por ciento predominante

al diez por ciento que obtuvo el nunca, desprendiéndose que el personal de la

entidad anticorrupcion busca mejorar el nivel de confianza, la solucion a las

necesidades y problemas y ser amables con el usuario de la entidad, por lo que se

debe mantener y de ser posible mejorar esta tendencia en la propuesta a realizar.
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En la tabla nueve, sobre la dimension
los demas.

Tabla 9

Dimension Empatia

empatia, que es la capacidad de entender a

Escala de Valoracion Cantidad %
Nunca 6 4%
Casi Nunca 0 0%
A veces 11 7%
Casi Siempre 71 47%
Siempre 62 41%
TOTAL 150 100%

Nota: Se refleja una tendencia alta ya que el siempre obtuvo una prevalencia del

ochenta y ocho por ciento que existe un conocimiento elevado en la dimension de

empatia, coligiéndose que el usuario es parte importante en la marcha de la entidad

anticorrupcion, en esta dimension, el personal de la entidad manifestd que se debe

proteger la privacidad del usuario, asi como priorizar su atencién dentro de la

misma, lo que puede repercutir en la imagen ante la sociedad, siendo éste un factor

preponderante en el trabajo que realiza la entidad.
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En la tabla diez, la variable calidad de atencion, que es la forma de colmar las

expectativas y necesidades del usuario.
Tabla 10

Variable Calidad de atencion

Escala de Valoracion Cantidad %
Nunca 90 8%
Casi Nunca 127 11%
A veces 172 14%
Casi Siempre 548 46%
Siempre 258 22%
TOTAL 1195 100%

Nota: Tiene una tendencia alta ya que el siempre prevalece con un sesenta y ocho

por ciento, lo que indica que en la entidad anticorrupcién lo que se busca es

satisfacer las expectativas y necesidades del usuario, pero también existe un

diecinueve por ciento que no esta de acuerdo con la atencion brindada por la

entidad, lo que repercute que no se llegue a cumplir con los objetivos trazados en

este aspecto, ademas que para la entidad anticorrupcion es importante el usuario

como pieza fundamental para que la misma pueda elevar sus niveles de aceptacion

ante la sociedad, existiendo un porcentaje significativo que sefialé que la calidad

de atencion no es la 6ptima.
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En la tabla once, referente a la variable gestion por procesos los encuestados
opinan que tiene un nivel medio de lo que se colige que la entidad anticorrupcion
esta caminando a obtener una debida gestion por procesos para mejorar la atencion
al usuario.

Tabla 11

Nivel de la Variable Gestion por procesos

Escala de Valoracion Cantidad %
Nivel Bajo 8 16%
Nivel Medio 38 76%
Nivel Alto 4 8%
TOTAL 50 100%

Nota: En la tabla se observa que tiene preponderancia el nivel medio con un setenta
y seis por cierto, lo que coadyuvara para que la propuesta sea factible, esto, con la

finalidad de mejorar la gestion por procesos en la entidad.
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En la tabla doce, referente a la variable calidad de atencion, se tiene una valoracion
de nivel medio, esto porque sefalaron que es importante la calidad de atencion del
usuario siendo que en la entidad anticorrupcion se valora la misma orientado a
mejorar dicho nivel.

Tabla 12

Nivel de la Variable Calidad de atencion

Escala de Valoracion Cantidad %
Nivel Bajo 2 4%
Nivel Medio 39 78%
Nivel Alto 9 18%
TOTAL 50 100%

Nota: Se tiene una valoracion de nivel medio con un setenta y ocho por ciento, lo
gue nos permitira a que la propuesta realizada en esta investigacién nos permitira

elevar el nivel de calidad de atencion en la entidad anticorrupcion.
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V. DISCUSION
En relacion al objetivo especifico sobre analizar la gestidn por procesos en la

entidad, se ha obtenido los siguientes resultados, en la tabla 4, se refleja que
tuvo una mayor incidencia la escala casi siempre y siempre con la cantidad de
sesenta y nueve por ciento, el cual, se puede deducir que, en una entidad de
anticorrupcion - Chachapoyas, los funcionarios y servidores publicos cumplen
con los objetivos, las metas, la visiones, la mision, la planificacion estratégica y
los planes de accion, se puede observar que de acuerdo a los resultados en una
entidad de anticorrupcion - Chachapoyas, los funcionarios y servidores publicos
alcanzan realizar sus actividades en base a una gestion por procesos, ante ello,
en la investigacion de Reyes y Minchala (2020) analizaron la variable gestion por
proceso, llegando a concluir que esta herramienta de gestion por proceso mejora
rotundamente la eficacia de la organizacion, dichos resultados comparados con
otras investigaciones muestran que verdaderamente la gestion por procesos
genera un impacto en la administracion publica de una entidad publica, Carrion
(2019), indica que la gestion por procesos es la manera en que las
organizaciones plantean los procesos, se perciben como un grupo de acciones
y recursos que se encuentran interconectados y éstos a su vez, convierten
elementos de entrada en elementos de salida con beneficio adicional para el
consumidor, los resultados muestran que existe una incidencia de la gestion por
resultados en la entidad publica materia de estudio, donde se observa que los
funcionarios y servidores publicos cumplen con los objetivos, las metas, la
visiones, la misidn, la planificacion estratégica y los planes de accion, por lo que
dichos resultados se llegan a consolidar con la variable, hipotesis y objetivo
planteado.

En funcion al objetivo especifico sobre analizar la mejora de calidad de atencion
al usuario en dependencia anticorrupcion, se ha obtenido como resultados que
en la tabla 7, se refleja que tuvo una mayor incidencia la escala de casi siempre
y siempre con el sesenta y ocho por ciento, el cual, se puede deducir que, en
una entidad de anticorrupcion - Chachapoyas, los funcionarios y servidores
publicos pretenden dar una capacidad de respuesta en funcion a la informacién
de atencion oportuna, los requerimientos del usuario y la atencion

individualizada, los resultados muestran que existe calidad de servicio en una
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entidad de anticorrupcion — Chachapoyas, los cueles se encuentran dentro de
los mismos lineamientos con la investigacion de Zavaleta y Garcia (2018)
quienes evaluaron la calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo,
llegando establecer que los que fueron atendidos en el Hospital de Chota
indicaron en un setenta y ocho por ciento que la calidad atencion fue regular y
un ochenta y dos punto cinco por ciento de los que fueron atendidos en el
Essalud Chota mencionaron tener una calidad de atencion regular, la calidad de
atencion al usuario genera una mejor probabilidad de resultados dentro de la
gestion administrativa, bajo dicho contexto Carrion (2019), indica que la calidad
de atencion, es aquel grupo de valores propios que permiten estimar una accion,
es lo mas importante que se debe hacer en cualquier empresa u organizacion;
independientemente de sus caracteristicas operativas, las entidades tienen que
demostrar que poseen la capacidad de ejecutar esta base de una gestién, ya
que serd la primera impresion por parte de los usuarios, lo que les permitira
mantener la confiabilidad y seguridad en los servicios, los resultados obtenidos
con la doctrina citada, muestran que la calidad de servicio si llega a ser ejecutada
en dicha entidad por los funcionarios y servidores publicos, la cual se llega a
exteriorizar en la capacidad de respuesta que tienen ante los requerimientos de
los administrados y dentro de la misma institucion, por lo que, se llega al objetivo
pretendido en la investigacion.

Respecto al objetivo especifico sobre analizar la relaciébn entre gestion por
procesos Yy calidad de atencion, se tiene como resultados en la tabla 2 que tuvo
una mayor incidencia la escala de casi siempre y a veces con el sesenta y siete
por ciento, el cual, se puede deducir que, en una entidad de anticorrupcioén -
Chachapoyas, los funcionarios y servidores publicos pretenden generar una
satisfaccion al usuario ante sus expectativas y percepciones de la calidad del
servicio, en la tabla 6 se refleja que tuvo una mayor incidencia la escala de casi
siempre y siempre con el setenta y ocho por ciento, el cual, se puede deducir
que, en una entidad de anticorrupcién - Chachapoyas, los funcionarios y
servidores publicos pretenden dar fiabilidad ante la solucién de problemas,
intereses de cumplimiento de trabajo y la atencién eficiente, de los resultados
obtenidos se muestra que la gestion por procesos si tienes una relacion con la

calidad de atencion, ya que los funcionarios y servidores publicos aplican un
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gestion por procesos, ante ello es oportuno tener en cuenta la investigacion de
Alcivar (2021) en su trabajo de maestria examing la gestion por procesos, donde
alcanzd6 como resultado que se reflejé la ausencia de una gestién por procesos
apropiada para el manejo correcto de la planeacion estratégica, administrativa y
técnica, concluyendo que con la gestion por procesos ayudara al gestor a vigilar
y crear mejores practicas de mantenimiento y estructuracion en el area, dicho
estudio aporta la necesidad de contar con una gestion por procesos ya que a
través de la misma se puede obtener mejoras en la planificacion estratégica de
la organizacion, lo que se enlaza con la investigaciéon de Martin (2022) en su
tesis de maestria analiza las variables gestion por procesos y calidad de
atencion, obteniendo como resultados que la gestion por procesos esta
implementada en un treinta y siete por ciento y la calidad de atencién al usuario
es regular en un ochenta y siete punto tres por ciento, concluyendo que hay una
correspondencia directa moderada entre la gestion por procesos Yy la calidad de
atencion, esta investigacion ayuda a entender que existe una cadena entre la
gestion por procesos y la calidad de atencién, ya que la primera de las
nombradas contribuye a que la atencién a los usuarios mejore en las entidades
publicas y privadas, aunado a ello, Quiroa (2021) sefiala que los procesos
operativos son esenciales dentro de las organizaciones de las entidades publicas
0 privadas, que alcanzan una autonomia organizacional, lo cuales no son
definitivos porque estan sujetos a mejoras y actualizaciones para mejorar el
servicio, por ello son procesos que gozan de un dinamismo en la gestién para
obtener un resultado; asimismo, Ruiz (2020) precisa que la confiabilidad se
refiere a la facultad de ejecutar la prestacién de forma confiable y oportuna de
acuerdo a los requerimientos del administrado; la dimension de capacidad de
respuesta, infiere a la inmediatez y disposicion con los recursos que se cuenta
para brindar el servicio en el momento adecuado; la seguridad, son las
estrategias y conocimientos que la institucion evidencia y crea confianza con el
usuario; y, la empatia, es la predisposicion de atencién personal especializada
qgue involucra conocimiento del usuario, informacion acertada, cordialidad y
accesibilidad, los resultados muestran que se ha alcanzado con el objetivo de la
investigacion de analizar la relacion entre gestion por procesos y calidad de

atencion, siendo los resultados positivos para esta relacion, en razén que la
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gestion por procesos infiere directamente dentro de la gestion dentro de las
instituciones y mientras que la calidad de atencion se enfoca al servicio otorgado
por la propia institucion hacia la poblacién.

Referente al objetivo especifico sobre proponer la aplicacion de la gestion por
procesos para mejorar la calidad de atencién al usuario en entidad, se tiene los
siguientes resultados, tenemos que en la tabla 3, se refleja que tuvo una mayor
incidencia la escala de casi siempre y casi nunca de acuerdo con el cincuenta y
tres por ciento, el cual, se puede deducir que, en una entidad de anticorrupcién
- Chachapoyas, los funcionarios y servidores publicos pretenden realizar un
mejor trabajo en equipo ante la motivacion del personal, el reconocimiento, las
herramientas tecnoldgicas y los tramites, en la tabla 8, se refleja que tuvo una
mayor incidencia la escala de casi siempre y siempre con el setenta y ocho por
ciento, el cual, se puede deducir que, en una entidad de anticorrupcion -
Chachapoyas, los funcionarios y servidores publicos pretenden brindar un mejor
servicio, dar soluciones a los problemas y ser amable durante el proceso de
atencion, los resultados muestran que la aplicacion de la gestion por resultados,
mejoran la calidad de atencion al usuario en entidad, Pedraza (2021) sefiala que
una mejora en los procesos se obtendra estandares superiores respecto a la
calidad de atencion de los usuarios también la gestion por procesos se utilizara
como modelo para los procesos por cuanto cumple un papel primordial en la
calidad de atencion, asi tenemos, a Fonseca et al. (2020) quienes refieren que
ejecutar un proceso estratégico demanda que todas las actividades puestas en
el mismo sean creativas, organizadas e integren a todo el personal, por lo tanto,
los resultados alcanzados se encuentran corroborados con el instrumento
aplicado, con los antecedentes de investigacion y con la doctrina que otorga una
mejor credibilidad para alcanzar el objetivo de la investigacion.

Respecto al objetivo general que es determinar como la gestién por procesos
mejorard la calidad de atencion al usuario, teniendo en cuenta que los procesos
son la parte nuclear de toda entidad y el conocimiento, entendimiento y
cumplimiento de éstos a través de una adecuada gestion llevard a la
organizacién a incrementar su nivel de confianza en el usuario, en esta
investigacion los funcionarios y servidores publicos de la entidad anticorrupcion

han identificado los procedimientos que existen en la misma lo que se advierte
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en latabla 1, conforme lo sefialan Leal y Quispe ( 2018) en su trabajo de maestria
que la identificacion de los procesos es fundamental para implementar o mejorar
los mismos, facilitando su entendimiento y estudio de como estan compuestos y
relacionados los procesos para asi mejorar la eficiencia de la gestion, si bien,
existe una tendencia alta al conocimiento de los procesos estratégicos, existe un
significativo porcentaje que desconocen los mismos, lo que significa que la
entidad si bien comunica de forma certera dichos procesos, esto se ve plasmado
dentro de la entidad, es decir a nivel interno, ya que lo canales de comunicacion
que llevan la informacién a nivel externo no surten los mismos efectos, por
cuanto los usuarios encuestados manifestaron desconocimiento, situacion que
debe mejorar en el sentido que los usuarios lo que buscan en la entidad
anticorrupcion es acceder a la justicia pronta y eficiente, respecto a los procesos
operativos conforme se aprecia de la tabla 2 se tiene que existe un conocimiento
de los mismos, sin embargo, existe un veintidés por ciento que expreso que no
se cumplen con dichos procesos y un veintitrés por ciento que a veces se dan
los mismos, por lo que existe una importante cantidad que no esta satisfecha con
la aplicacion de dichos procesos por lo que en ese aspecto se debe mejorar la
experiencia y satisfaccion al usuario dentro de la entidad de anticorrupcion, y se
observa en la table 3 respecto a los procesos de apoyo los encuestados
consideran que son importantes tanto para el personal de la entidad como para
los usuarios debiéndose trabajar en mejorar el trabajo en equipo, la motivacion
al personal, la tecnologia utilizada asi como la desburocratizacién de los tramites,
tal como se evidencia en la tabla 4 y la tabla 11 reflejan que existe una tendencia
de nivel medio, de lo que se colige que, en la entidad de anticorrupciéon -
Chachapoyas, los funcionarios y servidores publicos pretenden generar una
gestion por procesos, de los resultados obtenidos se muestra que la gestién por
procesos es aceptable su aplicabilidad en la entidad, si bien, la gestién por
procesos es una manera optima de trabajo para mejorar las metas de las
entidades, Beltran et al. (2018) sefialan que, la gestion por procesos esta
constituido por un grupo de acciones realizadas por varias areas que acrecientan
valor y a la vez brindan una prestacion a su cliente, respecto a la calidad de
atencion, la encuesta indica que tiene mayor preponderancia el siempre con un

sesenta y ocho por ciento, ya que el personal de la entidad cuenta con ciertos
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procedimientos para mejorar la atencion a los ciudadanos, haciendo uso de las
tecnologias de la informacion el cual esta orientado al usuario, sin embargo, para
alcanzar un nivel superior es necesario fortalecer la gestion por procesos, lo que
guarda relacién con lo sefalado por Oliva (2020) en su tesis de maestria, que
los resultados de la investigacion arrojaron un cincuenta y cinco por ciento de los
encuestados consideran que la atencidn esta en un nivel intermedio es por ello
que propuso un modelo de gestion por procesos para mejorar ese nivel, respecto
a las dimensiones que componen la variable calidad de atencién, referente a
elementos tangibles, se tiene de los resultados que tiene un nivel bajo por cuanto
no estan conformes con la logistica brindada para realizar su trabajo, sin
embargo, esto no es Obice para que con las herramientas que poseen brinden
una adecuada calidad de atencion, ya que las siguientes dimensiones como
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia los encuestados colocan
a la entidad en un nivel alto con porcentajes, es decir, la entidad anticorrupcion
aplica estrategias para brindar una calidad de atencion al usuario, tenemos
también que en la tabla 10 se observa que la calidad de atencién es aceptable,
sin embargo, hay elementos por mejorar, dichos resultados se encuentran
enlazados con la investigacion de Vela (2021) quien en su trabajo de
investigacion tuvo como resultado un sesenta y siete punto seis por ciento sobre
la calidad del servicio lo que se traduce en la satisfaccion del usuario del centro
de salud, concluyendo que unos de los requisitos principales para la atencién del
usuario, es la infraestructura y equipamiento que presenta las instituciones o
entidades, ya que a través de ello los trabajadores podra cumplir cabalmente con
sus funciones a favor del usuario ademas de que se encontraban satisfechos
con el nivel de calidad, situacion que debe mejorar en la entidad anticorrupcion,
lo que guarda relacién con la sefialado por Martin (2022) en su tesis de maestria
gue obtuvo como resultado en fiabilidad un nivel alto con el treinta y seis por
ciento, capacidad de respuesta nivel regular con cuarenta y cinco por ciento, en
seguridad con nivel regular el cuarenta y nueve por ciento y en empati con nivel
regular un cincuenta por ciento, concluyendo que existe una relacion directa
moderada entre la gestibn por procesos y la calidad de atencion, siendo
importante perfeccionar los procesos para obtener una mejora en la calidad de

atencion del usuario, de lo que se desprende que la entidad anticorrupcion debe

37



mejorar el servicio que se brinda a la entidad, lo que se ha observado en este
trabajo de investigacion lo que se planteara en la propuesta realizada.

Por lo que, los resultados y las investigaciones precedentes son Optimas para la
investigacién al mostrar una aceptacion mayor en una entidad de anticorrupcion
— Chachapoyas, lo cual genera beneficios para la propia entidad publica y sobre
todo para los usuarios porque reciben una buena calidad de atencion, de tal
manera que los resultados ayudan a dar credibilidad al objetivo avizorado en la

investigacion.
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VI.

CONCLUSIONES
1. Se ha determinado que la gestidn por procesos mejora la calidad de atencion

al usuario en una entidad de anticorrupciéon - Chachapoyas, en razén que,
gestién por procesos permite poder establecer actividades y responsabilidades,
estandarizacion y planificacion de actividades, aunado a ello establecer el nivel
de agrado del usuario para favorecer e impulsar el trabajo en equipo, y con ello
se logra alcanzar una buena atencion al usuario a través del trabajo constante
del personal que labora en dicha entidad publica.

La gestion por procesos en la entidad se enfoca en tener un sistema de
organizacion dentro de cualquier entidad publica o privada con la finalidad de
generar mejores resultados en la calidad del servicio brindado, es decir ejecuta
un proceso de organizacibn compuesto por procedimiento como identificar,
seleccionar, describir y tener en cuenta la innovacion permanente del servicio.
La mejora de calidad de atencion al usuario en dependencia anticorrupcion, se
evidencia con los resultados de productividad de la entidad, a pesar de ser uno
de los retos que se ponen en cuenta las entidades publicas, también es una
politica de Estado dentro del ambito de la competitividad de la administracién
publica, para alcanzar a satisfacer los requerimientos de los usuarios.

La relacion entre gestion por procesos y calidad de atencion, es significativa
dentro de la administracion publica, en funcion que para alcanzar una idénea
calidad de atencion es necesario ejecutar una gestion por procesos en donde
cuente con un plan de organizacién que identifique a la entidad en cada
desarrollo de los procesos, lo que genera una mejora continua dentro del marco
de organizacional de la entidad publica.

La aplicacién de la gestién por procesos mejora la calidad de atencion al
usuario en entidad, en razén que, se genera un compromiso de todos los
funcionarios y servidores publicos en alcanzar mejoras continuas en la
organizacion de la entidad para brindar un mejor servicio, y sobre todo que la
gestion por procesos delimita el procedimiento a seguir y contar con un

constante control de los mismos y logara los objetivos.
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VII.

RECOMENDACIONES

Que se mantenga una constante innovacion de la gestion por procesos para
mejorar la calidad de atencién al usuario en la entidad de anticorrupcion —
Chachapoyas.

Que se delimite el procedimiento a seguir de la gestién por procesos en la
entidad, para guardar un mejor orden y control de las actividades de la entidad.
Que la mejora de calidad de atencion al usuario en dependencia anticorrupcion,
a pesar de ser una politica moderna de Estado, también sea una politica
primordial en cada entidad publica.

Que la relacion entre gestion por procesos y calidad de atencion sea difundida
con mayor frecuencia para que otras instituciones publicas que se encuentran
con problemas de calidad de servicio inicien a programar de gestion por
procesos.

Que la aplicacion de la gestion por resultados para mejorar la calidad de
atencion al usuario en entidad, debe de ser una politica obligatoria en todas las
entidades publicas, pedir a los futuros investigadores que a partir de esta
investigacion se realicen nuevos estudios que ayuden a mejorar la calidad de

atencion al usuario a través de la gestion por procesos.
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VIIl. PROPUESTA

La propuesta planteada parte del diagndstico realizado a la entidad anticorrupcion,
se identificaron causas o situaciones que permitan mejorar la gestion por procesos
para obtener una adecuada calidad de atencion, tenemos a la falta de eficacia
administrativa, si bien, en los resultados tenemos que existe un conocimiento de la
gestion por procesos, eso no se ve reflejado en los usuarios, que los objetivos se
cumplen en las condiciones establecidas por la entidad, esto no es posible en su
totalidad, lo que nos limita a cumplir con el integro de los objetivos trazados por la
institucion, tenemos también la falta de atencién oportuna, que se ve reflejada en
la dilacion de los plazos de los tramites realizados, teniendo en cuenta que la
entidad anticorrupcién tiene que atender personas que viven fuera del radio urbano,
siendo muchas veces a nivel provincial, departamental y nacional, quienes no
pueden acercarse a las instalaciones de la misma y necesitan saber el estado de
sus tramites, por lo que una atencién oportuna agiliza el proceso de investigacion,
de otro lado, tenemos la ausencia de capacitacion del personal, que es factor
fundamental la entidad anticorrupcion, la capacitacion debe ser constante y
relacionada a los temas con los cuales se trabaja en la entidad, tenemos
actualmente que no todo el personal trabajador es capacitado por la entidad, si
existe capacitacion es por cuenta de cada uno de los colaboradores que lo realizan
con la finalidad de mejorar el trabajo y brindar un mejor servicio y finalmente
tenemos las exigencias procesales administrativas, segun los resultados obtenidos
existe burocratizaciéon en los tramites que se realiza dentro de la entidad,
atendiendo a la excesiva carga laboral, hace que los trdmites no se realicen de
manera oportuna y a los requisitos exigidos para la realizacion de los mismos, lo

gue retrasa la marcha adecuada de la entidad anticorrupcion.

En el proceso de calidad de atencion tenemos a la identificacion del problema o
requerimiento del usuario, aplicar la empatia con el usuario, generar una atenciéon
personalizada, generar una atencion personalizada, establecer un servicio rapido y
eficiente y calificar la atencidon brindada, teniéndose en cuenta que los trabajadores
de la entidad, todo ello nos permitird tener un mejor acercamiento al usuario y asi
poder conocer sus inquietudes y necesidades, las cuales deben ser satisfechas por

el personal que labora en la entidad anticorrupcion.
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Respecto a los responsables tenemos al jefe de despacho, quien brinda los
lineamientos de organizacion de la entidad anticorrupcion, pasando por el personal
fiscal y personal administrativo, teniéndose en cuenta que éste Ultimo es la cara
visible de la entidad por cuanto son los primeros en tener contacto con el usuario,
a quien va dirigido el requerimiento, consulta, etc, por lo que se debe tener
conocimiento del proceso que conlleva la calidad de atencion, la aplicacion de la
gestién por procesos produce un cambio en la vision y la forma de percibir el
servicio y la satisfaccion del usuario por parte de la entidad y sus colaboradores,
por lo que los responsables deben trabajar en dicho cambio a través de un

procedimiento de cambio proyectado.

La propuesta tiene como estrategias el mejoramiento continuo de la entidad en
gestiébn de politicas publicas, distribucion de los roles administrativos de los
trabajadores de la entidad anticorrupcién y el seguimiento, monitoreo y evaluacion
de la calidad de atencion de la entidad, esto incidira directamente en el
cumplimiento de los objetivos de la entidad, existiendo el compromiso directo de los
trabajadores de la entidad anticorrupcion, siendo el jefe de despacho el encargado

de realizar el seguimiento y monitoreo de las estrategias que desarrolle la entidad.

Los pilares fundamentales sobre los que se apoya la propuesta son procesos
estratégicos, procesos operativos, procesos de apoyo, elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, todos estos elementos son
la parte fundamental del trabajo, ademas se puede llegar apreciar que esta
investigaciéon tiene como aportes a un aspecto teorico, juridico, social, practico y
gestion publica, por medio de esto se da lugar de manera fundamental aspectos
sociales, politicas, legales, epistemolégicos y axioldgicos pues conjuntamente con

ellos se busca un mejoramiento continuo de la entidad.

Los principios que sustentan la propuesta tenemos al principio de eficacia y
eficiencia, teniendo en consideracion que el Estado es un organismo con recursos
restringidos, se busca promover una funcion publica que logre resultados en su
servicio (eficacia) usando de forma adecuada los recursos al mas bajo costo posible
(eficiencia), asi también el principio de buen trato al ciudadano, que promueve
condiciones no discriminacion a las personas, en especial a aquellas que son parte

de grupos sociales y culturales histéricamente marginados o excluidos, también se
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refiere al trato empéatico a los requerimientos del ciudadano, en especial a aquellos

gue necesiten una atencion preferencial.
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ANEXOS

Tabla: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION DIMEN SIONE S INDICADORES ITEMS | ESCALADE | INSTRUMENTO
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Variable Beltran et al |La variable | Proceses Objetivos 1,2 Escala de | Cuesfionario
independiente; | (2018) la define | gestion  por | Estrstégicos Likert
como el grupo de | procesos Metas a4 Ordinal
e por| = e
Gestion por | P ‘
(0CES0S diferentes areas, | las Visitn 78
P gue prepara v | dimensiones
mantiene las | Procesos Planificacion estratégica 010
estrateqias de | Estrategicos, - TR
mejora que | procesos Planes de accion .
permitan alcanzar | operativos vV [Frocesos Safistaccion del usuario 13,14
las metas | procesos de | jperatives
establecidas las | apoyo . 15
— Expectal.l:.ras
acrecientan valor Percepcion 18
¥y a 5u vez 17, 12
hrindan un Calidad del servicio '
servicio al cliente. 5 S TR
roc2s50s de . -
Trabajo en equipo '
apoyo ] equip
Mofivacion del personal 21,22
Reconocimiento al personal 23.24
Herramientas tecnologicas 23
26

Tramites




Variable
dependiente:

Calidad de
atencion

Escuela Nacional
de Administracion

Publica (2021)
define que la
calidad involucra
concebir los

requirimientos de
la persona para
darle un grupo de
bienes o servicios
publicos  cuyas
particularidades
cubran 2503
requerimientos, lo
que significa que
la  organizacion
tiene que conocer
y entender de
forma correcta los
requisitos,
necesidades
oexpectativas,
que fiene el
usuario.

La variable
calidad de
atencion sera
medida por
las
dimensiones,
elementos
tangibles,
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad y
empatia

Equipes tecnakigices de apoys modema, 1
. 2
Elementos Instalacianas fisicas comodas y confortablas
Tanglhles Ambisnbes sdecuados 3
Sefializacian 4
Personal 5
Insumos y materiales [
Predieposician & selusianar los problemas L
Gl Inberés  hacia el complimienta del rabage | 9, 10
Fiabilidad afrecids
Abencidn eficients 11,12
Infarmacitn precisa, clara, senclla y apartuna. 13,14
Capacidad de Ertianden los reguenmientos del usuaeio v | 15, 18
muestran dspesicion a brindar aywda en forma
respuesta apariuna
Atencidn indvidualizada 17,18
Canfiancea 18
Sequridad Se conoce ¥ Se brinda solucien a las 20
necesidades y problemas,
El personal se muestra cordial, comprensible v | 21
amakile
Se prodege la pivacidad ]
EIT.J«EI"I:] El harario de atencion es aooesible 23
Se prioriza b atencidn al usuaria 24

Escala de
Likert
Ordinal

Cuestionario




Tabla: Matriz de consistencia

FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS JUSTIFICACION VARIABLES POBLACION Y ENFOQUE/NIVEL
PROBLEMA MUESTRA (ALCANCE)/DISENO
Problema general General: General Justificacién General
Enfoque:
¢Como la gestion por Determinar como la gestién | La gestion por procesos mejora | Se justifica porque se realiza el estudio | Variable 1: Cuantitativo
procesos mejorardlacalidad | por procesos mejorard la | la calidad de atencion al usuario | de las diversas teorias sobre las | Gestion por
de atencién al usuario en | calidad de atencion al usuario | en una entidad de anticorrupcion | variables analizadas que servirdn para | procesos
una entidad de | en una entidad de | — Chachapoyas. estudios posteriores. Tipo: Béasica
anticorrupcion - | anticorrupcién - Chachapoyas
Chachapoyas?
Problemas especificos Especificos: Especificas Justificacion Especifica
1. ¢Qué es la gestion por | 1. Analizar de la gestiéon por | 1. Si se analiza la gestion por | Analizar la existencia de gestiéon por | Variable 2:
procesos? procesos en la entidad procesos entonces se determina | procesos en la entidad, de igual modo | Calidad de
el tipo de calidad de atencién que | esta investigacion permite incrementar | atencion Unidad de | Disefio:
2. ¢Sebrindaunacalidad de | 2. Analizar lamejorade calidad | brinda al usuario la satisfaccion de los administrados, analisis: No experimental,
atencion al usuario en la | de atencién al usuario en desde un punto de vista organizacional descriptivo, de corte
dependencia dependencia anticorrupcién 2. Si se analiza la mejora de | y competitivo, generard un impacto en Funcionarios, transversal,
anticorrupciéon? calidad de atencién al usuario | el campo profesional o laboral, debido a servidores longitudinal,
entonces se genera gestién por | que aplicando un nuevo modelo de publicos, usuarios | explicativo y
3. ¢(Existe unarelacion entre | 3. Analizar la relaciéon entre | procesos dentro de la | gestién dentro de la entidad se busca de la entidad | Propositiva
gestibn por procesos y | gestion por procesos y calidad | dependencia anticorrupcion. mejorar la calidad de servicio a los anticorrupcion.
calidad de atencion? de atencion usuarios y a la institucion, asegurando
3. Si existe una relacion entre | un futuro de confianza y generando una
4. ;De qué manera se | 4 Proponer la aplicacion dela | gestion por procesos y calidad de | calidad administrativa planificada, es Poblacion y
aplicaria la gestion por | gestion por resultados para | atencion, entonces se realizara | por ello, que se requiere que se mejore muestra:
resultados para mejorar la | Mejorar la calidad de atencion | nga eficaz atencion al usuario. la calidad de atencién dentro de la 50 personas
calidad de atencién al | alusuarioen entidad entidad a través de la aplicacion de la entre
usuario en entidad? 4. Si se aplica una gestion por | gestion por proceso en la calidad de funcionarios,
procesos entonces se mejorar la | atencién al usuario. servidores
calidad de atencion al usuario en publicos y
entidad usuarios.




Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO

Estimado colaborador, el cuestionario es parte de un proyecto de investigacion, recurro a su colaboracion para responderlo,

es andnimo y sus resultados seran de uso exclusivamente académico, segln su criterio marca con un aspa (x) al costado de

la pregunta segun su criterio.

(1) Nunca (2)Casinunca (3) Aveces (4) Casi siempre (5) Siempre

N° Escala de
items valoracion
1121345
1 | Conoce y entiende los objetivos de la institucion
Cree usted que se cumplen de forma eficaz los objetivos dentro de la institucion
3 , L
Conoce y entiende las metas de la institucion
4 . ”
Cree usted que la entidad cumple con las metas de gestion por procesos
Conoce y entiende la misién de la institucion
6 . o -
Cree usted que la misién de la institucion es generar procesos estratégicos
Conoce la vision de la institucion
8 . . ,
Considera usted que se cumple la visién en la entidad
9 . o .
Cree usted que las estrategias de la institucion se comunican de forma adecuada.
0 Cree usted que la institucion debe mejorar el proceso de atencion como estrategia
1 . - .
1 Cree usted que se comunican de forma adecuada los planes de accion de la entidad.
) Considera usted que las entidades de anticorrupcion presentan planes de accién
1 | Cree usted que se satisface al usuario dentro de la entidad anticorrupcion de
3 Chachapoyas
4 Cree usted que se necesita mejorar la experiencia y satisfaccion del usuario
1 | Cree usted que en la entidad anticorrupcion de Chachapoyas se cumplen las expectativas
° | dela gestion por procesos
1 | Cree usted que se percibe la existencia de gestion de procesos en las entidades de
anticorrupcion




Conoce si existen protocolos de atencion al usuario

o0 Rk N R

Cree usted que se brinda una calidad de servicio dentro de la entidad anticorrupcion de

Chachapoyas
1 | Cree usted que existe un trabajo en equipo dentro de la entidad anticorrupcion de
Chachapoyas
Cree usted que se incentiva el trabajo en equipo en la entidad anticorrupcion de
Chachapoyas
2 | Cree usted que existe motivacién al personal dentro de la entidad anticorrupcion de
! Chachapoyas
Cree usted que se motiva de forma adecuada al personal para ejecutar mejor la gestion
por procesos
Cree usted que se debe reconocer los esfuerzos y logros del personal en la entidad de
anticorrupcion
Cree usted que los equipos y herramientas tecnolégicas se encuentran en optimas
4

condiciones

Cree usted que la tecnologia es actualizada constantemente para mejorar la atencién al

usuario

Cree usted que los tramites existentes en la entidad anticorrupcion son burocraticos




CUESTIONARIO

Estimado colaborador, el cuestionario es parte de un proyecto de investigacion, recurro a su colaboracién para responderlo,

es andnimo y sus resultados seran de uso exclusivamente académico, segun su criterio marca con un aspa (x) al costado de

la pregunta segun su criterio.

(1) Nunca (2)Casinunca (3) Aveces (4) Casi siempre (5) Siempre

N° Escala de
items valoracion
1|12(3(4]|5
1

Cree usted que la entidad de anticorrupcién cuenta con equipos tecnoldgicos adecuados

2 | Cree usted que las instalaciones de la entidad de anticorrupcion deben ser comodas y

confortables

3 | Cree usted que existe un ambiente adecuado para la atencién al usuario en la entidad

de anticorrupcién

4 | Cree usted que la entidad anticorrupcion se encuentra en buenas condiciones,

sefializado, delimitado, libre de riesgos y garantiza su seguridad

5 | Cree usted que el personal que labora en la entidad anticorrupcién esta correctamente

uniformados e identificados

6 | Cree usted que hay disponibilidad de insumos y materiales para la realizacion del

trabajo en las entidades de anticorrupcién

7 | Cree usted que existe ppredisposicion para solucionar los problemas por parte de la

entidad de anticorrupcion

8 | Cree usted que el personal de la entidad de anticorrupcion esta capacitado para resolver

dudas e imprevistos.

9 | Cree usted que la calidad se atencion se manifiesta a través del cumplimiento del

trabajo ofrecido

10 | Considera usted que los trabajadores de las entidades de anticorrupcion cumplen sus

roles de forma adecuada

11 | Cree usted que existe una atencion eficiente en la entidad de anticorrupcion -

Chachapoyas

12
Cree usted que la atencion eficiente incide en la calidad de atencion al usuario

13 | Cree usted que la entidad de anticorrupcion — Chachapoyas brinda informacion precisa,

clara y sencilla

14 | Considera usted que la entidad de anticorrupcion — Chachapoyas genera una atencion

oportuna frente a los tramites realizados




15

Cree usted que se cumplen los requerimientos del usuario dentro de la entidad de

anticorrupcion — Chachapoyas

16 | Cree usted que el personal de la entidad anticorrupcion siempre esta dispuesto a ayudar

17 | Cree usted que la entidad de anticorrupcién de Chachapoyas brinda una atencion de
manera individualizada

18
Cree usted que la atencion individualizada incide en la calidad de atencion del usuario

19 | Cree usted que el comportamiento del personal de la entidad de anticorrupcion le brinda
confianza

20 | Cree usted que la entidad de anticorrupcién — Chachapoyas soluciona los problemas y
las necesidades del usuario

21 | Cree usted que el personal de la entidad de anticorrupcion — Chachapoyas se muestra
comprensible y amable frente al usuario

22
Cree usted que se debe de proteger la privacidad del usuario

23 | Cree usted que la entidad de anticorrupcién — Chachapoyas brinda un horario de
atencién accesible

24

Cree usted que se debe priorizar la atencién al usuario dentro de la entidad de

anticorrupcion — Chachapoyas




ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Validacién de escala valorativa para evaluar el instrumento

Cuestionario sobre Gestién por procesos

Chachapoyas, & de junio de 2022

Safar
Dr. Meregildo Silva Ramirez

Chachapayas. -

De mi consideracian:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tempo para manifestare lo siguienta:

El suscric estd en la etapa del disefic del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestoimaestra en GESTION
PUBLICA, y coma parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha realizado un
instrumento de recoleccion de dalos, &l mismo que por al rigor que se nos axige es
necesario validar el conlenida de dicho instrumento; por lo que, reconociendo su formacian
y experiencia an el campo profesional y de & investigacian recurmo a usted para que an su
condicidn de EXPERTO emila su juicio de valor sobre |3 validez del mismo.

Para efectos de su andlisis adjunio los siguienies documenios:

¢ Instrumento detallado con ficha técnica.

# Ficha de evaluacion de validacian.

# Cuadro de operacionalizacidn de variables.
# Ficha de validaciin a juicio de axpertos.

5in ofro paricular quedo de usted.

Afentaments,

.Ix'
2 4
[ Nt
= ol

Aracall Vardnlca Clavo Guavara

DNI N* 40782565




Ficha de validacién a juicio de expertos

Criterios de eval
Relacion Relacion | Relacion | Relacion -
Variable | Cimensiones Indicadores items entre la enrela | enteel |entreel item| 2
varizble y la | dimension | indicador | yla opdion | ‘8
dimension yel yel tem e
indicador respuesta g
Sl NO | SI| NO | SI|NO| SI |NO
Objetvos Conoce y entiende los objetivos de la insfitucion X X X X
Cree usted que se cumplen de forma eficaz los objetivos dentro de la institucion | X X X X
Metas Conoce y entiende las metas de la institucion X X X X
Cree usted que la entidad cumple con 1as metas de gestion por procesos X X X X
Misién Conoce y entiende la mision de Ia institucion X X X X
Cres usted que la mision de la institucion es generar procesos estratégicos | X X X X
Procesos e Conoce la vision de 1a institucion X X X X
. . Sion
Cabmigicos Considera usted que se cumple la vision en la entidad X X X X
PlaniSicacion Cree :dst:d que las estrategias de la insttucion se comunican de forma | X X X X
estratogica [ Cree usied que la instiucion debe mejorar e proceso de atencion Como | X X X X
estrateqia
Cree usted que se comunican de forma adecuada los planes de accion de la | X X X X
Fta_‘lf:sde entdad
accion Considera usted que las enfidades de anticorrupcicn presentan planes de | X X X X
accign
Gestién Safistaccion del Cree usted que se saSsface al usuarnio dentro de Ia entidad anticorrupcion de | X X X X
por — |_Chachapovas
procesos Cres usted que se necesita mejorar Ia experiencia y safisfaccion del usuanio
Procesos Expectatvas Cree usted que en la entidad anticorrupcion de Chachapoyas se cumplen las | X X X X
. expectaivas de la gestion por procesos
operabvos s Cre= usted que se percibe la existencia de gestion de procesos en las | X X X X
. entdades de anticomupcién
Calidad del Conoce si existen protocolos de atencion al usuario X X X X
Senicio Cree usted que se brinda una calidad de senicio deniro de la entidad | X X X X




Procesos de
dpoyo

Trabaio &n Cres usted que existe un trabgjo en equipo denftro de [a entidad X X X b 4
ui EI'J ahficorrupcion de Chachapoyvas
squip Cres usted que se incentiva &l rabajo en equipo en la enfidad anficorrupcion | X X X b 4
de Chachapoyas
. Cres usted que existe mofivacidn al personal dentro de la entidad X X X X
"1':'1]"'3:;':"" 98 | anSicormupcion de Chachapoyas
person Cres usied que se motiva de forma adecwada al personal para ejecutsr mejor | X X X X
Iz gestion por procesns
Sﬂnsgunﬁgrmm Cres usted que se debe reconocsr [0s esfuerzos v logros del personal en la X X X X
P enfidad de anticorrupcion
. Cres usted que los equipos v herramientas tecnoldgicas s2 encuernitran en X X X X
ge”alm'?“m“ dpfimas condiciones
elngicas Cres usied que la tecnologia es achualizada constaniemente para mejorarla | X x x X
atencion al usuaro
Tramites Cres usted que los framites existentes en la enSdad anficorrupcion son X X X X

burocraficos

DR. MEREGILDO SILVA RAMIREZL
EXPERTO
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

61 TITULD DE LA INVESTIGACION:

Gestién por procesos para calidad de atencidn al usuario en una entidad de
anticomupcion - Chachapoyas.

MOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario sobre el Gestién por procesos.
AUTORA:

Aracell Verdnica Clavo Guevara
DECISION:

Después de haber revizado el instrumento de recoleccidn de datos, procedid
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitird recoger informacidn concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia v utilidad.

OBSERVACIONES : APTO (Aplo/ Mo Apto para su aplicackdn)

APROBADO : S| X NO

Chachapoyas, 08 de junio de 2022

-

DR. MEREGILDO SILVA RAMIREZ
Doctor en Gestidn Publica y Gobernabilidad
CIP: REGISTRO N°53682
DNI: 27856218
Cadigo SUNEDL: 7294127




ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIAEN
GESTION PUBLICA
Valldacién de escala valorativa para evaluar el instrumento

Cuestionario sobre Calidad de atenclén

Chachapoyas, 6 de junio de 2022

Saftar
Or. Meregido Silva Ramirez

Chachiapoyas. -

De mi consideraciin:
Reciba &l saluda insfitucional y parsonal y al mismo tempo para manifestarle |o siguienta:

El suscrite esta en la etapa del disefic del Proyecto de Investigacidn para el posterior
desarrallo del mismo con el fin de obtener el grado de maestroimaestra en GESTION
PUBLICA, y como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha realizado un
instrumento de recoleccion de dalos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesaria validar el contenido de dicho instrumento; por lo que, reconociendo su farmaciin
y experiencia en el campo profesional y de la investigacidn recurmo a usted para que en su
condicicn de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su andlisis adjunio los siguienies documentos:

¢ Instrumento detallado con ficha técnica.

+ Ficha de evaluacidn de validacion.

# Cuadro de operacionalizacion de variables.
# Ficha de validacion a juicio de exparios.

Sin ofro parficular quedo de usled.

Atertaments,

| f
F
[
e

Araceli Verdnica Clavo Guevara

DNI N® 40782565




Criterios de evaluacion

Redacion | Relacion | Relacian | Relacion |
entre la entre la enfre erntre el =
\arizble | Dimensiones Indicadores ltems variable y | dimension | indicador | femyla | &
la yel yvelitem | opoidnde | =
dimension | indicador respuesia g
Sl |MO| S |MO| S | NG| S | ND
Equipos tecnologicos x x x x
de apoyo modemo. Cree usted que k2 entidad de anficorrupcion cuenta con equipos tecnoldgicos adecuados
L%ﬂgsma fisicas, Cree usted que las instalaciones de la entidad de anficorrupcion deben ser comodas ¥ X X X X
¥| confortables
confortables
Elementoz Ambigntes Cree usted gue exsite un ambiente adecuado para la atencidn al usuario en la enfidad de X X X X
Tangibles adecuados. anticomupcion
Sefislizacion Cree usted que la entidad anticorrupcion 52 encusnira en buenas condiciones, X X X X
sefalizado, delimitado, libre de Aesgos v oarantiza su seguridad
: : . . x by iy x
Personal Cree usted que & personal que labora en ka enfidad anficorrupcion esta correclamente
uniformades e identificado
Calidad Insumos y materiales | Cree usted que hay disponibilidad de insumos y materiales para la realizacion del trabajo | X X X X
de en laz entidades de anticorrupcidn
atencion Predisposicion a| Cree usted que existe predisposicion para solucionar los problemas por parte dz la X X X X
solucicnar los| entidad de anticorrupcion
problemas Cree usted que & personal de bz entidad de amticorrupcion esta capacitado para resolver | X X X X
dudas & imprevistos.
Interss  hacia  el| Cree usted que la calidad se atencidn se manifesta a fraves del cumplimisnto del rabsjo | X X X X
cumplimients gel| ofrecido
N trabajo ofrecido. Cree usted que los trabajadores de las entidades de anticorrupcion cumplen sus roles de X X X X
Fiabilidad
forma adecuada
Atencién eficients . ) X X x x
Cree usted que existe una atencion eficiente en la entidad de anficormupcion -
Chachapoyas
X X X X
Cree usted que la atencion eficiente incide en |3 calidad de atencion al usuario




Capacidad de

Infzrmacion precisa,
clars, sencilla y
oparuna.

Cres usted gue |a ertidad de anficorrupoion — Chackapoyas brnda informacion precisa,
clars y sencilla

Cres ustad gue |a entidad de anficorupaiin — Chackapoyas genera wia alsncion
aporuna frente 3 los ramitas realizados

Erfienden las
reguerimisntos del

Cres usted gue se cumplen los requedmiento del usuaro dentr de la entdad de
arfizomrupcion - Chachapoyas

respuesia | uswado ¥ muestan
disposicion a brindar
aywda en  forma| Cres usted que & persoral de ks enfidad articorupcion siempre 2ct3 dispuesto a ayudar.
opoHuna.
Cres usted gue |3 ertidad de anticorupoion de Chachapoyas bAnda una atencian de
Btencidn rraners Ndvidualzada
individualizada . T - - -
Cres usted gue |3 atencion individuslizada incide e 13 eslidad de atencion del usuario
Corfianza Cres usted gue & comportamienis del personal de la entidad de anficormupcion le brinda
corfianza
. Solucicn a3 las
T R . y| Cres usted que |a erfidad de anficormpcion — Chackapoyas soluciona los problemas v
problemas. las necasidades del u=wanio
Cordiakdad. Cres usted gue & personal de |3 erfidad de anticorupcion — Chachapoyas se muestra
comprensible v amable frente al usuanio
Prvacidad de los . )
—— Cres usted gue se debs de profeger I3 privacidad del usuario
\ Horario de atencicn. | Cres usted gue |a ertidad de anficormpoian — Chackapoyas brnda un horanio de
Empatia atencidn acoesible

Priofzacion de I3

atencidn

Cres ustzd gue se dabe priorzar la atencional usuado dertro de la erfidad de
arfizorrupcion - Chachapoyas

f?@#iv

.r" .,z_
," A

DR MEREGILDO SILVA RAMIREZ
EXFERTO
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

64 TITULO DE LA INVESTIGACION:

L

Gestion por procesos para calidad de atencion al usuario en una enfidad de
anficorrupcion - Chachapoyas.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuesfionario sobre calidad de atencion.
AUTORA:

Araceli Veronica Clavo Guevara
DECISION:

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

OBSERVACIONES : APTO (Apto/ Mo Apto para su aplicacion)

APROBADO A | NO

Chiclayo & de junio de 2022

-t

DR, MEREGILDO SILVA RAMIREZ
Doctor en Gestion Publica y Gobemabilidad
CIP: REGISTRO N*53682
DNl 27856219
Cddigo SUNEDL!: 7294127
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Safiar

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Validacién de escala valorativa para evaluar el instrumento

Cuestionario sobra Gestién por procesos

Chachapoyas, 15 de junio de 2022

Mg. José Luis Rodriguez Madina

Chac

ayas. -

De mi consideracion:

Reciba &l saludo institucional y persanal y al mismo tempo pam manifestare lo siguients:

El suscrilo esfd en |a elapa del disefio del Proyeclo de Investigacidn para el posterior
desamollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestoimaesira en GESTION

PUBLICA, v coma parte del proceso de elsboracidn del proyect se ha realizado un
instrumento de recoleccion de dalos, &l mismo gue por el rigor que se nos exige es

necesaria validar el contenida de dicho instrumento; por lo que, reconociendo su formaciin
y experiencia en &l campo profesional y de | investigacion recurmo a usted para que en su
condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validaz del mismo.

Fara efectos de su analisis adjunio los siguientes documenios:

Instrumento detaliado con ficha t&cnica.
Ficha de evaluacidn de validaciin.

Cuadro de operacionalizacion de variablas.
Ficha de validacion a juicio de experios.

5in ofro particular quedo de ustad.

Atertamantia,

"o
f
- #l
At
o

Aracell Verdnica Clave Guevara

DNI N® 40782565




Critenos de evaluacidn

Relacion Raelacidn | Redacion | Relacidn
Variable | Dimansones Indicadoras [tesmizs antra |a antre |a gnfre ol |endre ol iem | &
variable y la | dimansidn | mdicador | vk opeidn %
demension yal v &l item de
ndicador respuesta g
2l NO | S| NO | Sl [NO] 81 [NO
Gestion Ohbjetives Conoce y anliends los objetivos de B insBlucion X X X X
por Cree usted que 58 cumplen de forma eficaz los objalivos dentro da lainstiucén | X X X X
procascs Matas Conoce y entisnda las metas de la institucsdn X X X X
Cree usted que la entidad cumple con las metas de gestion por procesos X X X X
MEiGn Conoce y entiende la misitn de la instiucién X X X X
Procesas Cree usled que la misidn de la insBlucion es generar procesos estrabbgicos X X X X
Estrabégecos | \isidn Conoce la visidn da la mstitucian X X X X
Considera usted que sa cumple la visiGn an la enidad X X X X
Planificacifn gﬂr::u;jgad gue las estralegias de la mstilucdn se comurecan de forma | X X X X
esiratbgica Cree usted que |a nstiucin debe mejorar el proceso de atencién como | X X X X
esirategia.
Piar_‘nps-:le Cree usted que s& comunican de forma adecuada los planes de accdn de la X X x X
accion ;
antidad.
Considera usted que las enbdades de anticomupcion presentan planes de | X X X X
, accidn.
?:Ef;mnn del Cree usled qgue sa salisface al usuano dentro de la enbdad anticorrupcion de | X X X X
Chachapoyas.
Crea usled que sa necesita mejorar ka expenencia y sabisfaccidn del usuario X X X X
gs:h?.fs Expactabvas Cree usled gua an B enlidad anboearrupeidn de Chachapoyas se cumplen las | X X X X
expectaivas de la geshidn por procesos
Cree usted gue se percibe la exislencia de gestibn de procesos en las | X X X X
Parcepctn §
entidades da anbiconmupcadn
; : ~ X X X X
Calidad del Conoce = axisten protocolos de atancidn al usuano
SEMVICI Cree usted que & brinda una calidad de servicio dentro de la entidad | X X X X
anticorrugcion de Chachapoyas




Procesos de
apayo

Trabajo en
equigo

Cres usted gue exsis un treibao en equips denta de (3 entidad
anticorrupcion de Chachapayas

Cree usted que se incendva 2l trabajo an equipo en |3 entidsd anticomupadn
de Chackapoyas

Moffvacion del
personal

Cres usted gue exisis motivazion al persanal deatro de 13 enfidad
anficorrupcion de Chachapoyas

Cres ushed gue se mofiva d= formma adecuada al personal para ejecutar mejor
la pesfidn par procesos

Reconocimienta

Cres ushed gue se debe reconocer os esfuerzos v logros del personal en la

=l parsona erfidad de anficormipadn
. Cres usted que bos equipos v kerramisntas tecrologicas se encuentran en
Hemamienias | sofimac condiciones
bechalogicas ; ;
Cres usted gue |3 fzonolopia e actualizada corstantements para mejosar la
atercion al usuaric
Tramitas Cres usted que bos tramites existentss en b3 erdidad artficoerupcion son

b raficas




B

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

64 TITULO DE LA INVESTIGACION:

(Gesficn por procesos para calided de atencion al usuario en una entidad de
anficorrupcion - Chachapoyas.

NOMERE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionaric sobre el Gestion por procesos.
AUTORA:

Araceli Verdnica Clavo Guevara

DECISION:

Despues de haber revisado &l instruments de recoleccion de datos, procedic
a validarlo temenda en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tarto,

permitira recoger informacion concreta y resl de la variable en estudio,
coligiendo su perfinencia y utilidad.

(CBSERVACIONES : APTO {Apto/ Mo Apto para su aplicacion)

APROBADO ; S X NO

Chachapoyas, 15 de junio de 2022




Safiar

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Cusstionario sobre Calldad de atanclén

Chachapoyas, 13 de junic de 2022

Myg. José Luis Rodriguez Medina

Ghac

ayas. -

De mi consideracian:

Reciba &l saludo institucional y parsonal y al mismo tiempo para manifestarie lo siguisnta:

El suscrifn esta en |a etapa del disefio del Proyecio de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestroimaestra en GESTION
PUBLICA, y como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha realizado un
instrumento de recoleccion de dalos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por o que, reconociendo su formaciin
y experiencia en el campo profesional y de b investigacion recurro a usted para que en su
condicion de EXPERTO emila su juicio de valor sobre |a validez del mismo.

Para efectos de su andlisis adjunio los siguenies documentos;

Instrumento detallado con ficha Bcnica.
Ficha de evaluacidn de validacian.

Cuadra de operacionalizacian de variables.
Ficha de validacion a juicio de experios.

Sin ofro particular quedo de usted.

Alantamaents,

| lllll'
r F
[ L
-1 A

Araceli Veronica Clavo Guevara

DNIN® 40782565




Crteros de evaluacion

Rzlacion | Relacion | Relscion | Relasion )
. entre la entre la entre 2l anbre & -
Warishle | Dimensiocnes Indicadores ltamrs variable y | dimension | indicador | itlemyla | 8
la yel yel item | opoicn da E
dimensicn | indicadar respuesta | =
51 [NO| 51 [MO| 31| NGO 31 [ND
Eguipos techologicos ) i X X X X
de spovo modera. Cres usted que | eriidad de amiicorrupcion cuents con equipos tecnologicos adecuados
glistalalnr:res EHE;I_ Cree usted que las nstalaciines de la enfidad de anticormupcion deban ser comodas v x x x x
cordorzhies conforizbles
Elemerios Amibienizs Cree ustzd que exsite un amibieriz adecuado para | alencidn al w=uadt en la entidad de X x x x
Tamgibles | adecuados. anficorupcion
Sefalizacion Cree usted que la erdidad anticorrupcion se encuentra en bueras condicionss, x x x x
safalizado, delimitado, ore da Aesgos v garantiza =u sequridad
Personal Cree ustzd que el personal que Isbors en la entidad anticoerupcian esta comectaments X X X X
uriformados = idenfficado
Calidad Insumos v matedakes | Cres vsted gque hay disponibiidsd de inswnos v mstedalkes para |s reslizacion del trsbajo | x X X X
de an las entidades de anticorrupcion
alencion Predizpasicion a| Cres usted que exsie predispasicion para solucionar los problemas porpanz dz la x x x x
zalucicnar ks| enfidad de amticorupcion
problemas Cree usted que el personal de | entidad de anficomupcicn esta capacitado para resclver | x X X X
dudas= 2 imprevisios
Inberés  hacia  of| —ree v=ted gue la calided se abencion se manifesta 3 trewas del cumpliriiento del trebajo | x x x x
cumplimients. el | SfrECiSo
Fiakilidad trabajo ofrecido. Cres wsted que los irsbajadones de las enfidades de arficomupcion cumplen sus roles de | X X X X
= formia adecusds
Btemrian sficients ) B ) ) . . X X X X
Cres usted que exisle una stencion eficiente en la epfidad de anticorrupcion -
Chachapoyss
X X X X
Cree usted que la abancion eficients incide en la calidad de afencion al usuanc




Cmzemcaimd d=

nfomecion preciza,
Glers, s=ncils y

Cres usied que ke enlided d= enbizorupcicon — Chachapoyes Erinds informacidn precian,
clers y =encile

cparuna. Cras ysied que = enlided d= snbcoruzsicn — Chechapoyas qgenem uns shencion
oporune fems & kos trémites realizedos
Eﬂ::nn!jni:nlu:- f:l Cree yled que == cumplen o requenmiendo del v=uarnio dentno d= e enfided d=

enticomipcien — Chachapoyas

respuesis | ususeic y  nreesimn
disposicion & brindse
myuds  =n  forme| Cres ysisd que o personel de |s =nfidsd snbicomepcicn sempes std dspuesio s syuder
oporuna.
Cras ysied que = enfided d= snbcoruscicn de Chschapoyes brinds une mencidn de
Atencion men=re indiicuelizsds
indirid unlizeda.
Cres usied que ke slencidn individuslizeds incide en I celided d= sbencon dad uzusro
Confisnzs. Cras ysied que & comporamienio dal personel de |n anlidsd de sndicoerupeidn e brinds
conianze
- i SoliciEn = |==
Gegurided | Cacesidedes y| Cre=usi=d que l= entided d= anbicoruazcicn — Chachapoyes solucions los probiemes ¢
problemea. laz necesdede: del uzsaro
Conrdinlidad Cres ysied que = personel d= | =ofidsd de anbicrmupcion — Chechapoyss e mu=sins
comprenaible y amakle feniz &l vsuano
Privecided d=  la
u:::.:::_ Cres usied que =2 debe de proteger s privacided d=l u=uerio
Ermeskia Horerio de sfencign. | Cree usisd que b entided d= snbcorumsicn — Chachapoyas brinds wn horerio d=

mb=ncidin mcoamble

Priorizacion  d= Ia
ml=ncian

Cras ysied que 2= debe priorizer |8 slencicnel ususeic dendro d= |8 snfided de
mnticomipcian — Cheachegoyas
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

4 TITULO DE LA INVESTIGACION:

(Gestion por procesos para calided de atencicn al usuania en una entidad de
anticorrupeion - Chachapoyss.

NOMERE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario sobre cafidad de atencian.
AUTORA:

Aracali Veronica Clavo Guevars

DECISION:

Despugs de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio
& validarlo tendendo en cuenta su forma, estructurs y profundidad; por lo tanta,

permitira recoger informacion concreda v real de la variable en esfudio,
coligiendo su pertinencia y ubllidad,

OBSERVACIONES : APTO (Aptof Mo Apto para su aplicacian)

APROBADO a3l X HO

Chachapoyas, 15 de junio de 2022
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Valldacién de escala valorativa para evaluar el Instrumento

Cuestionario sobre Gestién por procesos

Chachapoyas, 15 de junio de 2022

Seftar
Mg. Arturo Alvarez Julca

Chachapayas. -

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

El suscrite estd en la elapa del disefio del Proyecto de Investigacidn para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de oblener el grado de maestoimaestra en GESTION
PUBLICA, y coma pare del proceso de elaboracidn del proyecto se ha realizado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que, reconociendo su formacian
y experiencia en el campo profesional y de B investigaciin recurro a usted para que en su
condicion de EXPERTO emila su juicio de valor sobre |a validaz del mismo.

Para efectos de su analisis adjunio los siguientes documentos:

+ [nstrumento detallado con ficha técnica.
+ Ficha de evaluacion de validacion.

« Cuadro de operacionalizacian de variables.
« Ficha de validacian a juicio de expartos,

5in otro parficular quedo de usted.

Atenfamants,

Aracall Verdnlca Clave Guevara

DNIN* 40782565




Criterios de evaluacion

Relacicn Felacion | Relacion | Relacion N
‘Wariable | Dimensiones Indicadores itermns enre la enirz la entre &l | entre el itemn| 2
varshle v 1z | dimensidn | indicador | wla opddn | 8
dimensidn ¥ el ¥ el itern de e
indicador respuesia g
Sl N | 31 NO | 3| MO Sl M
Gestion Chjedvoz Conoce y entiends loz objefvos de la insfitucion X X X X
por Cres usted gue 22 cumplen de forma eficaz los objetivos dentro de la institucion | A X X X
PrOCES0S Wetas Conoce y entiends las metas de la instilucion X X X X
Cres uzted qus |a entidad cumple con l2= metas de gesticn por procesos x X x X
Mizicn Conoce y entiends 1a mision de |3 institucidn X X X X
Brocesos Cres usisd que |a mision de |3 institucion es generar procesos estratégicos X x X X
Esfratégicos Wizion Conoce la vision de la institucion X X X X
Considera usted que se cumple la vision en lz entidad X X X X
Planificacian gjr-:zjgdst:d que las esfrategias de la instiucion se comunican de forma | X X X X
sslrategica Cree usied que la institucion debe mejorar €l proceso de afencion como | X X X X
esirateqia.
P'Ia_'l:es de Cree usted que 2 comumican de forma adecuada los planes de accion de la X X X X
Fccion _
enfidad.
Conzidera usted que las entfidades de anticorupcion presentan planes de | X X X X
. - Socion.
I?ﬂa::;z:uun del Cres usted que =2 safisface al usuario dentro de la entidad anficorupcion de | X X X X
Chachapoyas.
Cres ustsd que se necesita mejorar |13 experiencia v safisfaccidn del usuario X X X X
Prm?_ﬁ;i Expectaivas Cree usted gue en la entidad anficormupcion de Chachapoyas se cumplen las | X X X X
! cexpectaivas de la gesiion por PIOCES0S
a0 Cree usted gue se percibe la exstencia de gestion de procesos en las | X X X X
I entdades de anticomupcion
Calidad del Conooe s existen protocolos de atencion al usuario X X X X
semdcio Crez usted que == brinda una calidad de sendcio deniro de ls entidad | X X X X
anficormemcion de Chachanovss




Procesos de
dpoyo

Trabajo en
Squipo

Cres usted que existe un frabajo en equipo dentro de la enidad
anficorrupcion de Chachapayas

Cres usted que se incentiva el trabajo en equipo en |3 enfidad anticorupcion
de Chachapoyas

Motivacion del
personal

Ciree usted que existe motivacion al personal dentro de la enfidad
anficorrupcion de Chachapayas

Cres usted que se motiva de forma adecuada al personal para ejecutsr mejor
Iz pestion por procesos

Reconocimisnio
2 personal

Cres usted que se debe reconocer los esfuerzos v logros del personal en la
enfidad de anticorrupcion

Herramientas
tecnologicas

Cres usted que los equipos v herramientas tecnologicas se encuentran en
dpfimas condiciones

Cres uzted que |a tecnologia es actualizada constaniements para mejorar la
atencion al usuario

Tramites

Ciree usted que los tramites existentes en |a enfidad anficorrupcion son
burocrascos

Mg. Alvarez Julga, Arturo
EXPERTO




]
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

6.4 TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por procesos para calidad de atencion al usuario en una entidad de
anficorrupcion - Chachapoyas.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario sobre el Gestion por procesos.
AUTORA:

Araceli Veronica Clavo Guevara
DECISION:

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

OBSERVACIONES : APTO (Aptof Mo Apto para su aplicacion)

APROBADO - 5| X NO

Chachapoyas, 16 de junio de 2022

Ma. Arturo Alvarez Julra.
Maesiro en Gestion Plblica

DI 70508381
Correo:arturoalvarezjulca@gmail. com
Celular: 959 260 591




ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Validacién de escala valorativa para evaluar el instrumento

Cuestionario sobre Calidad de atencidn

Chachapoyas, 15 de junio de 2022

Saftor
Mg. Arturo Alvarez Julca
Chiclaya. -

Die mi consideracian:

Reciba el saludo institucional y personal y al misma tempo para manifesiarke 1o siguiente:

El suscrito esta en la elapa del disefio del Proyecto de Investigacion para &l postarior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestroimaestra en GESTION
PUBLICA, y como pare del proceso de elaboracion del proyecto se ha realizado un
instrumento de recoleccicn de dafos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesaria validar el contenido de dicha instrumento; por lo que, reconociendo su formacian
y experiencia en el campo profesional y de i invesligacidn recurmo a usied para que en su
condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre a validez del mismo.

Para efectos de su analisis adjunio los siguisnies documentos:

# Instrumento detallado con ficha técnica.

» Ficha de evaluacion de validacion.

# Cuadro de operacionalizacion de vanables.
 Ficha de validacian a juicio de exparios.

Sin ofro paricular quedo de usied.
Afentamants,

.' y
- rl
{ Wi,
ek

Araceli Veronica Clavo Guevara

DNIN° 40782565




Criterios de evaluacion

Felacion | Felacddn | Relacidn | Relacion g
enire la enire la enfre =l entre el 5
‘fariable | Cimensiones Indicadores fiems variable v | dimension | indicador | fiemyla
la vel y el itemn | opcidn de g
dimension | indicador respuesta| o
Sl NS 8 [NO] S| NO| 81 | ND
Equipos teonologicos X X X X
de apoyo modermo. Cree usted que la entidad de anficorrupcion cuenta con equipos fecnologicos adecuados
L%ﬁg;?ﬁ fisicas, Cree usted que las instalaciones de |a enfidad de anficorrupcion deben ser comodas x x x x
confortables confortables
Elemeanioz Ambienies Cree usted que exsite un ambiente adecuado para la atencion al usuario en la entidad de x x x x
Tangibles adecuados. Enficormpcion
Sefiglizacicn Cres usted que la entidad anficorrupcion e encusnira en buenas condiciones, * * * *
sefdizade, delimitado, libre de resgos y paraniiza su seguridad
Personal Cres usisd que &l personal que Iabora en |3 enfidad amticorrupcion esta corectaments * * * *
uniformados e identficado
Calidad Insurnos y materiales | Cres usted que hay disponibilidad de insumes y materisles para la realizacion del trabajo | x X X X
de en las enfidades de anticomupcidn
atencicn Predizposicion a| Cree usied que existe predisposicion para solucionar los problemas por parte de la X X X X
solucionar los | enfidsd de anticorrupcion
problemas Cres usted que el personal de Iz enfidad de anticormupcion =sta capacitado para resolver | x X X X
dudas e imprevishos.
Interés  hacia  el| Cres usted que |a calidad 52 atencion 2e manifesta a través del cumplimiento el trabajo | x X X X
cumplimiento del | ofrecido
Eiabiliday | E0E0 ofrecido. Cres usted que los trabsjadores de las enfidades de anticomrupcion curnplen sus roles de | x x x
1=0iida forma adecuada
Atencion eficienis . . ) ] ] . x x x x
Cres usiad que existe una atencidn eficente en la enfidad de anticorrupcion -
Chachapoyas
X X X X
Cre= usted que la atencion eficients incide en |3 calidad de atencidn al usuario




Capacidad de
respuesta

Cres usied que la entidad de anficorrupcion — Chachapoyas brinda informzcion precisa,

Informacion preciza, | clara v sencilla
| ill . .
g;é?ﬁﬁ:m o Cres usied que la enﬁd?d_de anficorrupcion — Chachapoyas genera una atencion
ocportuna frente a los tramites realizados
Entznden o= - ] .
recuezinientos el Cres usied que se cumplen los requetimiento del usuarnio dentro de la entidad de

ususric v muestran
disposicion a brindar

anficornapcion — Chachapoyas

ayuda en foomal Cres usted que el personal de I3 enfidad anticorrupcidn siempre esta dispuesio 3 ayudar
oporiuna.
Cres usted que la entidad de andicorrupcion de Chachapoyas brinda una atencion dz
Atencion manera individuslizada
individualizada. - .
Cres usied que la atencion individuslizada incide en la calidad de atencion dal usuario
Confianza. Cres usted que &l comporiamiente del personal de la entidad de anfcorrupcion le brinda
confianza
] Solucicn & las .
Sequidad | oo y| Cres usted que Ia entidad de anScormupcidn — Chachapoyas saluciona los problemas y
problemas. lzs necesidades del usuario
Cordialidad. Cres usied que el personal de Iz enfidad de anticormupcion — Chachapoyas se musstra
comprensible v amable frente al usuario
Privacidad de los o .
usuErios. Cres usied que se debe de proteger la privacidad del usuanio
Empatia Horario de atencion. | Cres usted qus la enfidad de anficorrupcion — Chachapoyas brinda un horario de

siencion accesible

Priotizacion d= |
afencion

Cres usted que se debe priorizar Ia atencional ususrio denfro de 13 enfidad de
anficormupdion — Chachapoyas

Mg. Alvarez Julgg, Arfuro
EXPERTOI
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

61 TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por procesos para calidad de atencion al usuario en una enfidad de
anficorrupcion - Chachapoyas.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuesfionario sobre calidad de atencion.
AUTORA:

Araceli Vercnica Clavo Guevara
DECISION:

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

OBSERVACIONES : APTO (Apto/ No Apto para su aplicacion)

APROBADO ) 3| x NO

Chachapoyas, 16 de junio de 2022

Mg. Arturo Alvarez Julga.
Maestro en Gestion Publica

DNI: 70508381
Comeo:arturoalvarezjulca@gmail.com
Celular: 959 260 591
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Decanio de la lgualdad de oportunidades par mujeres y hombres

MINISTERIO PUBLICO Aflo el Fortalecimianto de la Sobarania Nacinal
FISCALLA DE LA NACION PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL
DISTRITO FISCAL DE AMAZONAS
Chachapoyas, 06 de Julio de 2022 Epecm i e
Fecha: DRATERE H2EM

CARTA N° 000089-2022-MP-FN-PJFSAMAZONAS

Sefiora:

ARACELI VERONICA CLAVO GUEVARA

Estudiante del Programa de Maestria de la Escuela de
Posgrado de la Universidad César Vallejo-filial Chiclayo.
CIUDAD.-

Asunto : Autoriza realizar investigacion.

Referencia : Escrito de fecha 23.5.2022

Expediente : MUPDFA20220010826

Tengo a bien dirigimme a usted, para saludario cordialmente, y en atencion a la solicitud
de la referencia, mediante el cual solicita se le autorice realzar invesfigacion en el
Ministerio Puiblico-Distrito Fiscal de Amazonas.

Al respecto, s8 le autoriza realizar su trabajo de investigacion fitulado: Gestion por
procesos y calidad de atencion al usuario en una entidad de anticorrupcion -
Chachapoyas.

Sin otro particular, hago propicia la ocasidn para expresarie mi mayor consideracion.
Atentamente,

GILDER ZAPANA MAYTA

Presidente de la Junta de Fiscales Superiores
del Distrito Fiscal de Amazonas




Disefio de la propuesta

RESPONSABLES

Calidad de
. -

s SER(TERT (MR (e ) e e



Calculo del tamano de la muestra

NxZZxpxq
e?x(N-1)+Z2xpxq

n=

Para esta investigacion la muestra serd la misma de la poblacion por estar
compuesta por cincuenta personas entre colaboradores y usuarios de la entidad

anticorrupcion de Amazonas.



Disefio de la investigacion

V1

V2

Dénde:

= Muestra de estudio: Funcionarios, servidores publicos, usuarios.
Vi=  Variable 1 Gestion por procesos
V2 = Variable 2 Calidad de atencién

P = Propuesta.



Validez y confiabilidad de los instrumentos

Gestion por procesos
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Calidad de atencion
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