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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo general Elaborar una gestion por
procesos para la gestion administrativa de los servidores publicos en una entidad
municipal de Lambayeque, definiendo por aspectos metodologicos tener un
enfoque cuantitativo, tipo de estudio basica, nivel propositivo descriptivo, y por
disefio de estudio no experimental transversal, se tuvo por poblacién de estudio a
59 servidores publicos de la entidad, y por muestra 50 servidores publicos de las
diversas areas que interactian con el proceso de pago en una municipalidad,
aplicandose por técnica una encuesta y por instrumento un cuestionario. Teniendo
por principales resultados, que la variable gestidon por procesos presentd un nivel
bajo representado con un 62% y analizando la gestibn administrativa se tuvo un
nivel bajo representado con un 76% porgque los responsables de las areas del
proceso de interaccion con el usuario y pagos no realizan de manera oportuna la
direccidbn de sus recursos y organizacion de sus actividades, requiriendo la
aplicacion de estrategias que permita mejorar la situacion problematica presentada.
Concluyendo, que se realiz6 una propuesta de gestion administrativa realizando
una adecuada planificacion, organizacion, direccion y control, para ello se definié
los procesos, establecio tareas, se planted capacitaciones y coordinaciones entre

las areas involucradas.

Palabras clave: gestion por procesos, gestion administrativa, organizacion,

planificacion, servidores.
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Abstract

The general objective of this research was to develop a process management for
the administrative management of public servants in a municipal entity of
Lambayeque, defining by methodological aspects to have a quantitative approach,
type of basic study, propositive level descriptive, and by design of non-experimental
- cross-sectional study, the study population was 59 public servants of the entity,
and the sample was 50 public servants from the various areas that interact with the
payment process in a municipality, applying a survey technique and an instrument.
questionnaire. Taking as main results, that the process management variable
presented a low level represented with 62% and analyzing the administrative
management, a low level was represented with 76% because those responsible for
the areas of the process of interaction with the user and payments do not manage
their resources and organize their activities in a timely manner, requiring the
application of strategies to improve the problematic situation presented. Concluding,
that an administrative management proposal was made, carrying out adequate
planning, organization, direction and control, for which the processes were defined,
tasks were established, training was carried out, and coordination between the

areas involved was proposed.

Keywords: process management, administrative management, organization,

planning, servers.
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I. INTRODUCCION

En este mundo globalizado, las instituciones estan buscando la manera de poder
mejorar constantemente sus procesos para obtener mejores resultados mediante la
realizacion oportuna de sus actividades desde la planificacion, organizacion, direccion
del talento humano y control de los resultados obtenidos de manera periddica, sobre
todo porque ayudard a la institucion monitorear sus procesos con la finalidad de poder
mejorar el desarrollo de las actividades.

Buitres et al. (2022) en su articulo hecho en Espafa indica que actualmente los
municipios presentan un alto nivel de interrupciones en sus procesos operativos, esto
se debe por la ausencia de la definicion de los procedimientos y por el débil control,
también, Arévalo et al. (2022) en su articulo de revista hecha en Argentina, se hace
referencia que actualmente los municipios tienen una débil gestibn administrativa,
sobre todo porgue no cuentan con un mecanismo de trabajo, percibiendo un alto indice
de interrupciones, demoras en la entrega del servicio al usuario; y en su tesis hecha
en Argentina Sanchez y Marifio (2021) indican que el problema con mayor relevancia
es el ineficiente manejo de la informacion debido a la ausencia de un plan de trabajo
identificando que una de las razones es un débil mecanismo de desarrollo de los
procesos que muchas veces limita la entrega de los requerimientos.

En Colombia segun los autores Matabanchoy et al. (2019) un su articulo, indican que
uno de los principales problemas es el desinterés por parte de los responsables y jefes
directos, percibiendo un bajo control de procesos que facilite la integracion de sus
areas, evitando atender el total de requerimientos en el tiempo establecido, generando
limitaciones en el cumplimiento de los objetivos, Lumbreras et al. (2022) en su articulo
de revista realizada en México que en un municipio, tiene por dificultades una débil
gestion oportuna de sus actividades, sobre todo en la planificacién de sus tareas, tanto
operativas como documentarias; asimismo, en Ecuador en el articulo Guillin et al.
(2022) habla de otras de las deficiencias percibidas, siendo la inadecuada distribucion
de sus recursos de manera Optima y de acuerdo a las necesidades de sus areas.
Davila et al. (2022) en su tesis realizada en Peru, sefialan que son las instituciones
del estado, las que cuentan con un bajo nivel de gestion administrativa en sus
procesos, en Lima segun expresa que una de las principales razones es la ausencia

de control del proceso que evitan el cumplimiento de las actividades y funciones



asignadas; esto se debe, por la ausencia de trabajo en equipo, sefialando que no se
realiza una gestién administrativa que integre todas las areas y permita un trabajo en
conjunto; en su tesis Aliaga (2021) en Lima hace referencia que una de las causas por
la cual no se ejecuta una gestion administrativa oportuna, se debe porque el personal
responsable de la institucion del estado desconoce el mecanismo de modelos o
metodologia de trabajo que permita la adecuada planeacién, organizacién, direccion,
y control, esto limita a la institucion al cumplimiento de sus metas.

En Apurimac, segun Quifionez (2021) en su tesis hace referencia que una
municipalidad presenta una inadecuada gestién administrativa mencionando que uno
de los problemas mas reincidente se debe al débil conocimiento sobre las diversas
herramientas de apoyo que permitan una oportuna planificacién, organizacion,
direccion y control de las actividades propuestas, o que genera la realizacion de sus
actividades de manera desordenada que induce al incremento de indice de margen
de error; del mismo modo, en Tarapoto segun Guerra (2022) en su tesis manifiesta
gue en una Municipalidad no cuenta con el desempefio esperado, esto se debe a las
descoordinaciones internas que se estan realizando entre sus areas, sobre todo en
cumplir con sus planes de trabajo en el tiempo establecido.

En Lima, en una tesis realizada por Chavez (2020) sefiala que en una municipalidad
presenta débil uso de indicadores o registro de evaluacion que permita monitorear y
conocer la situacion actual en la que se encuentra la entidad, y en Huaraz segun
Celidonio y Rivera (2019) en su tesis realizada indica que la municipalidad analizada
presenta una deficiente gestion interna, sobre todo en la asignacion de los recursos
que impiden un adecuado control de cada uno de las actividades realizadas, de la
misma manera, en su tesis segun Nauhi (2020) realizada en Cuzco se registra un
conjunto de irregularidades presentadas durante el ejercicio de sus funciones, los
cuales estan relacionados con el incumplimiento de los procesos internos y la falta de
decision para solucionar contingencias presentadas en la institucion.

Del mismo modo, en Trujillo la autora Portilla (2022) en su tesis explica que en una
municipalidad como la gestion administrativa dificulta el cumplimiento de tareas, esto
se debe porque no cuentan con una oportuna distribucion de actividades, y porque los
colaboradores de la organizacion no cuentan con los conocimientos necesarios que

evita agilizar el procedimiento documentario. En Tarapoto en su tesis de Sinti (2022)



se percibe un alto nivel de desinterés por parte de los colaboradores, percibiendo la
ausencia de control en los procesos.

En Chiclayo, segun Ordofiez (2021) en su tesis manifiesta que en una municipalidad
distrital no cumple con su plan de trabajo, porque los colaboradores desconocen sobre
la totalidad de sus funciones, también, Ledn (2020) en su tesis en el distrito de José
Leonardo Ortiz posee malas practicas documentarias, debido a las deficiencias
presentadas en la entrega de requerimientos, esto se debe porque no integran la
informacion de las diversas areas, y Piscoya (2022) en su tesis en la Victoria menciona
gue en un gobierno distrital hace referencia que el incumplimiento de las tareas se
debe a la ausencia de control en el cumplimiento de los requerimientos en el tiempo
establecido. Y en una municipalidad de Lambayeque se identifica que los
incumplimientos de las actividades plasmadas no tienen los procesos establecidos,
presentando asi un débil seguimiento y control.

Por tanto, se consider6 la siguiente formulacién del problema: Como una gestion por
procesos mejorara la gestion administrativa de los servidores publicos en una entidad
municipal de Lambayeque, y por problemas especificos: Cual es el nivel de la gestion
por procesos de los servidores publicos en una entidad municipal de Lambayeque,
Cual es el nivel de la gestion administrativa de los servidores publicos en una entidad
municipal de Lambayeque, Como sera el disefio de una gestion por procesos y gestion
administrativa de los servidores publicos en una entidad municipal de Lambayeque v,
se planted por objetivo general: Elaborar una gestion por procesos para la gestion
administrativa de los servidores publicos en una entidad municipal de Lambayeque, y
por objetivos especificos Identificar el nivel de la gestion por procesos de los
servidores publicos en una entidad municipal de Lambayeque, Determinar el nivel de
la gestion administrativa de los servidores publicos en la misma institucion también,
disefiar una gestidbn por procesos para mejorar la gestion administrativa de los
servidores publicos en una entidad municipal de Lambayeque. Y se tuvo por hipétesis
general de la investigacion la elaboracion de una gestion por procesos mejora la
gestion administrativa de los servidores publicos en una entidad municipal de
Lambayeque, teniendo por hipétesis nula la elaboracién de una gestidn por procesos
no mejora la gestion administrativa de los servidores publicos en una entidad

municipal de Lambayeque.



ll. MARCO TEORICO

En el capitulo de marco tedrico se analizaron diversos trabajos previos relacionados
con las variables gestion por procesos y gestion administrativa, a nivel
internacional, nacional y local, considerando las diversas investigaciones obtenidas
de los principales repositorios de busqueda.

En México, Luis (2020) en su investigacion que abarcaron la variable gestion
administrativa, cuyo objetivo fue diagnosticar la misma variable, el tipo fue
descriptivo con enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, se tuvo por
resultado un nivel bajo, porque no cuenta con una oportuna planificacion,
organizacion y control en sus actividades generando malestares en sus clientes, no
obstante, mas de la mitad de los colaboradores se encuentra de acuerdo con las
dimensiones mencionadas, se concluyé que la municipalidad debe realizar una
propuesta enfatizada en la planeacién, considerando las recomendaciones o
sugerencias de los colaboradores, a través de una planificacion integral que
beneficie a la organizacion, trabajadores y sobre todo a los usuarios debido que
con las estrategias planteadas se podra dar respuesta de una manera mas rapida
la atencidn a sus requerimientos, se logrd seleccionar al autor porque indica que la
importancia de conocer como se encuentra la gestion de todo el proceso

administrativo entre ellos la evaluacion para la definicién de las dimensiones.

En Ecuador, Afapa (2020) en su tesis que analizaron la variable gestion
administrativa, definié por objetivo analizar la misma variable en un gobierno local,
tipo de estudio basica y disefio no experimental, tuvo por resultado que la
municipalidad presenta un bajo nivel de gestién administrativa, debido que presento
un inadecuado monitoreo de las actividades, generando un bajo desempefio
organizacional, ya que no se encuentran actualizados los procesos Yy
procedimientos, percibiendo un alto nivel de tiempos muertos y elevado costo
operativo, concluyendo la importancia de un adecuado control de las actividades
evitara el cumplimiento de las metas, sefialando que se considerd a Afiapa porque
reconoce la importancia de modelamiento de la gestion administrativa porque indica
qgue utilizando mecanismos de trabajo permitird la utilizacibn adecuada de los

recursos.



En Colombia, Rodriguez (2018) en su investigacion que estudié la variable gestion
por procesos en actividades, se plante6 el objetivo proponer una gestion por
procesos para mejorar la eficacia de una fundacién, teniendo un tipo de estudio
descriptivo con disefio no experimental, tuvo por resultado presentar un nivel
deficiente, identificando tener por problemas respecto al desarrollo diario de las
tareas en la organizacion, ya que no se tienen funciones, metas establecidas y un
manual de operaciones formal para optimizar los procesos, concluyendo que, por
medio de una estandarizacion de procesos, ayudara a la optimizacion del tiempo,
facilitando el monitoreo y control de las actividades ejecutadas a fin de medir el
cumplimiento de metas, se consider6 a Rodriguez porque explica los pasos para la
definicion de los procesos ya que ayudara al desarrollo eficaz de la actividades

desarrollandolas en un menor tiempo con el uso idéneo de los recursos.

En Andahuaylas, Medina(2018) en su tesis que abarcé la variable gestiéon por
procesos, definid tener por objetivo determinar la relacion entre la misma variable y
gestion de calidad, teniendo por aspectos metodologicos un tipo de estudio basica,
nivel descriptivo con enfoque cuantitativo, y disefio no experimental, el resultado
fue que el setenta y cinco por ciento sefialan que la gestiébn por procesos en la
institucion es deficiente; por otro lado, se concluyé que, la municipalidad no aplica
métodos de trabajo que permita optimizar los procesos establecidos en la
institucion, indicando que se empleara al autor porque explica las dimensiones para
medir la segunda variable, sobre todo por el formato de presentacién de la
propuesta que ayudara al planteamiento de las estrategias.

En Tarapoto, Ratzemberg (2021) en su investigacion que estudié la variable gestion
por procesos, identificd tener por objetivo analizar la variable de estudio en una
Municipalidad; teniendo por tipo de estudio descriptivo, con enfoque cuantitativo, y
disefio no experimental, indicando tener por resultado que la presente variable
presenta un nivel medio, esto se debe porque los servidores publicos perciben aun
dificultades en el manejo de sus tareas, esto se debe porque no cuentan con las
actividades definidas, concluyendo que para obtener los mejores resultados en el
cumplimiento de las metas se debe realizar un adecuado seguimiento, monitoreo y
evaluacion de todos los procesos, sefialando que el municipio debe adecuar el

desarrollo de sus actividades acorde a las politicas de la presente institucion, se



consider6 a Ratzembert porque habla sobre la situacién actual de la variable a tratar
y por ser de similar tipo de investigacion al estudio propuesto.

En Tingo Maria, Pérez (2019) en su tesis abarcé la variable gestion administrativa,
el objetivo fue analizar la relacidon entre gestion administrativa y satisfaccion del
usuario, el tipo fue descriptivo con enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental, el resultado fue que se obtuvo una deficiente planificacion de tareas,
porque no tienen una adecuada coordinacibn y comunicacion entre sus
colaboradores, se concluyé que, se debe efectuar una adecuada gestion
administrativa empezando desde la formulacion de politicas y normativas para el
buen ejercicio de los servidores publicos, se consider6 al autor porque hace
referencia que en la etapa de la planificacion involucra a la definicion de la mision
y vision, a fin de construir metas, objetivos tanto a corto como largo plazo, y porque

seflala como esta la variable en estudio.

En Lima, Aranda et al. (2018) segun su investigacion abarco la variable gestion
administrativa, el objetivo propuesto es el mejoramiento de la gestion por procesos
del MINAGRI mediante la administracion de las tareas, el tipo fue descriptivo, con
disefio no experimental, se obtuvo por resultado que los colaboradores estan en
desacuerdo con la evaluacion y monitoreo que se cuenta en el MINAGRI, seguido
mas de la mitad de encuestados que afirman que se deben optimizar los procesos
a fin de mejorar la atencion al usuario, se concluyd que, es necesario aplicar una
propuesta de gestion por procesos, ya que en una institucion funcional, donde sus
organos de linea trabajan independientemente, donde, muchas veces se incurre en
la duplicacion de funciones, se considerd al autor porque la propuesta disefiada
considera la intervencion de las necesidades para mejorar el servicio al ciudadano,
puesto que nos habla sobre la problematica de estudio de la primera variable la
cual servira de apoyo para validar la importancia de realizar una propuesta que

mejore los procesos.

En Chiclayo, Sanchez (2021) segun su investigacion que abarcaron las dos
variables de gestidn por procesos y gestion administrativa; el objetivo designado
fue la elaboracién de una gestion por procesos para la mejora de la administraciéon

documentaria, teniendo un tipo descriptivo con enfoque cuantitativo, y con disefio



no experimental, el resultado fue que la gestidon por procesos en la municipalidad
es regular, no obstante, mientras que en la gestiébn administrativa se encontrdé un
nivel deficiente, sefialando que emplearon el ciclo de Deming para mejorar la
gestion administrativa, se concluyo que al mejorar los procesos en la institucion se
mejorara la entrega de los requerimientos al usuario en el menor tiempo en la
municipalidad, se consider6 al autor mencionando porgue realiza un plan de trabajo
que especifique los roles de cada servidor, de esta manera ayudara al desarrollo

de las tareas asignadas en el menor tiempo.

En Chiclayo, Carrion (2019) en su tesis que abarco la variable gestion por procesos,
el objetivo del estudio fue proponer un modelado de procesos para mejorar los
servicios en una entidad publica, el tipo fue descriptivo con enfoque cuantitativo,
con disefio no experimental, teniendo por resultado que la gestidon por procesos en
la institucidn es deficiente, por otro lado, se observa un bajo nivel de eficacia de los
procesos, se concluyd que, existen falencias respecto a la atencion del usuario, ya
que los servidores no gestionan adecuadamente los tramites documentarios,
teniendo un tiempo de espera elevado que sobrepasa los estandares establecidos,
se consideré al autor presente porque empled el modelo de proceso que ayudara

al estandarizaciéon de las tareas, que permita reconocer los sujetos intervinientes.

En Chiclayo, Bustamante (2020) en su tesis que abordaron la variable gestion
administrativa, definido por objetivo identificar el nivel de la variable mencionada
anteriormente, teniendo por tipo descriptivo, enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental, el resultado fue que la gestion administrativa tuvo una puntuacion
alta, teniendo en consideracion dimensiones de planificacion, organizacion,
direccidon y control, se concluyé que es muy importante que la variable estudiada
incorpore y actualice estrategias que permitan cumplir con las expectativas de los
usuarios, cabe sefialar que al incorporar mecanismo de trabajo facilitara el
desarrollo de las actividades de los colaboradores, y promovera el trabajo en
equipo, se considero al investigador porque empled las dimensiones que fueron
consideradas en la investigacion.

En Chiclayo, Cortés y Daza (2019) en su tesis que abarcé la variable gestion por
proceso, teniendo por objetivo general analizar la variable en estudio en una

municipalidad, definid emplear un tipo de estudio basica y disefio experimental,



como resultados se observé tener por percepcion de los colaboradores que la
institucion no cuenta con un plan de trabajo, concluyendo que la institucion no
poseen los procesos determinados evitando cumplir con las metas establecidas,
sefalando que los autores aportan la definicion de los procesos y como presentar
las actividades, ya que estas utilizan BPM para monitorear el control de cada una
de las actividades, ayudando en la optimizacién de los recursos, y del tiempo. Se
considerd al autor estudiado por la herramienta de apoyo para el disefio de la
propuesta.

Para la fundamentacién de las diversas teorias, abarcando la variable gestion por
procesos se consideré al autor Arenal (2022) la teoria general de los sistemas
desarrollado por Bertalanffy dado en el afio 1968, cuya contribucion se encuentra
focalizado en el mejoramiento de sus procesos para obtener un mayor rendimiento.
En un comienzo se consideraba que se podian analizar los sistemas de manera
individual en relacién del grado de sus factores, pero por medio de esta teoria se
busca que los trabajos de las diversas areas deben hacerse de manera conjunta
no individualizada, y es sistema que induce a la organizacion estar en constante
aprendizaje siendo considerado como un sistema abierto.

Conforme lo indicé Torres (2017) este enfoque involucra procesos desconcentrados
y variables en los tres niveles de gobierno, asimismo, es preciso indicar que
aguellos procesos en las cuales se ejecutaran las politicas de estado se encuentren
enlazados de manera directa con sus capacidades, pero se tiene en consideraciéon
que en un comienzo no se tomaba en cuenta las limitaciones que tendrian. Los
problemas identificados que son tenidos en cuenta como los mas principales al
momento de realizar acciones de descentralizacion de sus procesos son los
siguientes: igualdad, firmeza para progresar y originar oportunidades de
crecimiento. Teniendo en cuenta a Gonzales (2022) recalcaron que es relevante
manifestar la presencia del enfoque funcional que contrasta al enfoque por
procesos, mediante el cual las entidades tradicionales determinan su formacion en
la separacion de procesos regulares, alcanzados por medio de la desintegracion de
las labores y asociadas en trabajos especificos, que se encuentran ocultas en areas
con cualidades de funcionalidad.

De acuerdo a Flores (2021) para la definicion de que es una gestion por proceso es

considerado como un conjunto de acciones, que puede ser empleado como



alternativa importante para obtener la incrementacion de valor en el cumplimiento
operacional de una entidad, esto se desarrolla a través de los diversos procesos sin
interrupciones, también, para Lopez et al. (2021) sostuvo que el proceso es un
conjunto organizado de acciones constantes, lo cual la respuesta desarrolla una
significaciéon personal. Por otro lado, para los autores Medina et al. (2020)
manifiestan que un proceso se le consideraba al conjunto de actividades y
elementos que tienen una relacion entre si, manifestando una transformacion de
los factores de entrada en salida y brindandole valor para los clientes, cabe sefalar
gue la relevancia de los procesos en las organizaciones ha originado la
responsabilidad de administrarlos hacia la optimizacion de sus acciones.

En relacion a esto, Parra y Cruz (2021) determinaron a la gestiébn por procesos
como un mecanismo de transformacion que involucra responder y satisfacer los
diferentes requerimientos de la poblacion, por lo tanto, ya no se estructuran de
manera estatica 0 con estructuras constantes, sino que se desarrollan con
modificaciones en el transcurso del tiempo, en donde los procesos se encuentran
determinados a que los trabajadores de una organizacion demuestren entrega y
compromiso. Amaya Yy Begofia (2017) manifiesta que los procesos son
interconectados en donde sus resultados son estimados por los clientes, mediante
el cual el uso adecuado y la calidad deben encontrarse asociados a diversos
factores de las organizaciones y de sus acercamientos a los mercados, ya que
forman parte importante para alcanzar la satisfaccion de los clientes, por lo tanto,
se toma en consideracion que la calidad tiene por finalidad la fidelizacion de los
clientes.

Conforme a Proyecto Management Institute (2017) sostienen que la gestion por
procesos expresa que esta compuesta por cinco fases, mediante el cual la primera
se encuentra asociada a la definicion del proceso en tiempo real; la segunda se
encuentra referenciada a la valoracion y analisis de los procesos, por otra parte la
tercera fase se encuentra asociada a la descripcion de situaciones de mejora, la
cuarta al equilibrio del proceso y por ultimo la quinta fase asociada a la creacion de
un plan de mejora para revisar los procesos por medio del monitoreo y control. Cabe
mencionar, segun Pifiuela y Quito (2021) hace referencia que la gestiébn por
procesos ayuda en la definicion de las tareas de preparacion, la segunda a la

identificacion, diagnostico de los procesos y la ultima etapa asociada hacia el



perfeccionamiento de los procesos, ayuda a establecer el compromiso adjudicado
por los altos directivos de la organizacion, determinar metas bien establecidas,
concisas, tener recursos consolidados y preparar el departamento seleccionado
para ejercer la gestion por procesos.

Conforme a la primera fase llamada preparatoria determina cuatro etapas para una
gestion por procesos siendo las siguientes:

Dimension 1. Determinacion de los procesos, segun Pascual (2021) ayuda en el
diagnéstico situacional que consiste en realizar el analisis de situacion actual de la
entidad, es decir ayudara a conocer cual es la problematica que tiene la entidad con
la finalidad de reconocer cuales son las deficiencias. Entre los indicadores
considerados se tiene: identificacion de las necesidades, identificacion de los
procesos, definicion de los procesos, determinar la secuencia e interaccion de los
procesos.

Dimension 2. Seguimiento, medicidén y analisis de procesos, segun Pascual (2021)
afirm6 que este proceso permitid disefiar un bosquejo laboral institucional, es la
descripcion de los procesos que involucra el analisis de la vision de la organizacion,
la caracterizacion de proveedores y la definicion de procesos; asimismo, como la
realizaciéon de mapeo de procesos. De esta manera, se ejecutan las capacitaciones
pertinentes para los involucrados desarrollando una sensibilizacion para toda la
entidad; esta actividad ayudarad a potenciar las habilidades y capacidades del
recurso humano. Del mismo modo, se tuvo por indicadores de evaluacion a la
medicién de los procesos, y analizar procesos.

Dimension 3. Evaluacion de las mejoras del proceso, segun Pascual (2021) se
desarrolla aspectos de medicion, analisis, evaluacion y mejoramiento, de la
documentacion e institucionalizacion de la gestion por procesos. Del mismo modo,
se identifico tener por indicadores como seleccion de problemas, analisis de causa
efecto, seleccion de mejoras e implementacién de mejoras.

Conforme a las teorias asociadas a la variable gestion administrativa, segun
Arévalo y Felipe (2022) hablan sobre las teoria General de la Administracion, cita a
Idalberto Chiavenato donde fundamenta que la gestiébn administrativa se encuentra
centrada en orientar, dirigir, controlar las actividades y capacidades que desarrollan
las personas con la finalidad de alcanzar un objetivo determinado, igualmente, el

autor hace mencion que la entidad permite mejorar el desempefio de eficiencia de
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sus trabajadores para cumplir con las metas institucionales; de acuerdo a Aular
(2021) manifestaron a la Teoria Humanista de la Administracién desarrollada por
Elton Mayo, denominada como el enfoque humanista de la gestion, se desarrolla
en la definicion de las necesidades y valores personales, recalcando la relevancia
de colaborar a la entidad con la necesidad de obtener los objetivos
correspondientes y optimizar su funcionalidad.

De la misma manera, Alonso (2017) determina que la Teoria Institucional de la
Administracion, mediante el cual se le considera como un proceso que tiene su
influencia en aspectos internos y externos lo que permite que las entidades de un
sector determinado con el tiempo sean parecidos, por dltimo utiliza la Teoria
Racionalista de la Administracion, también, Villadangos (2022) manifiesta que esta
teoria se desarrolla por medio de la profundidad de las ideas de la administracion,
involucrando los argumentos centrdndose en el control del comportamiento de los
funcionarios que pertenecen a una entidad determinada, equilibrando la relevancia
a los elementos de interés e influencia conforme al contexto.

Armijos (2022) determin6 que la gestion administrativa se define como el conjunto
de acciones ordenadas que facilitan a una entidad utilizar adecuadamente sus
recursos para alcanzar objetivos y obtener buenos resultados en el tiempo
estimado. Esta se manifiesta por medio de las actividades que desarrollan los
directivos para consumar de manera exitosa desde las fases practicas de gestion
como lo son la planificacion, programacion, liderazgo, gestion, por otro lado,
Gutiérrez (2016) sefiala que es el conjunto de actividades que permite organizar las
actividades que ayuda a la mejora constante de las tareas, sobre todo para la
coordinacion permanente de esta manera se cumplen con las metas institucionales.
Jaramillo (2021) manifiestan que la gestidbn administrativa engloba una serie de
operaciones determinadas mediante el cual un funcionario desarrolla un efecto en
sus actividades completando 6ptimamente las etapas del proceso administrativo;
se le considera también como trabajo en equipo en donde las personas completan
de manera eficiente sus labores, conforme a Salvador y Pana (2018) determina que
la gestion administrativa desarrolla una definicibn mas amplia que solo generar
planeaciones, organizaciones y monitoreo, siendo aquella que facilita la toma de
decisiones representadas en actividades, las cuales se desenvuelven en las

diferentes clases o tipos de organizaciones; también, se toma en referencia el autor
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Andrade y Valenzuela (2022) en donde manifiesta que el rol principal que desarrolla
la gestion administrativa es el de establecer el alcance de los diferentes procesos
gue se encuentran determinados en la entidad.

Las dimensiones de la gestion administrativa son los siguientes:

Dimension de planeacion, Armijos (2022) manifestaron que es una de las mas
importantes en la gestibn administrativa, ya que por medio de esta se permite
realizar el analisis de la situacion actual de la entidad, se facilita la definicion de las
metas futuras, se determina las estrategias y ejecutan estrategias pertinentes para
alcanzar tales objetivos; por ende, Quispe et al. (2020) indica que la planeacion es
de vital relevancia, debido a que direcciona de manera éptima, directa las diferentes
acciones en la entidad, los cuales desarrollan actividades que se centran en brindar
un soporte pertinente al administrar los recursos financieros en la entidad o
empresa; de acuerdo a Mcllfatrick et al. (2017) manifiesta la importancia de la
planeacién organizacional, debido a que esta facilita el disefio de las estrategias
especificas que ayudan a la optimizacion de la responsabilidad de los participantes
de la entidad como también el uso adecuado del liderazgo de la organizacion. Entre
los indicadores considerados son: los objetivos, medios, planes de accion, y division
de trabajo.

Dimension de organizacion, conforme a los autores Halushchak y Halushchak
(2015) sostienen que esta dimension es el proceso de encargo de los recursos,
acciones de una entidad con la finalidad de ayudar y obtener la meta
correspondiente, lo cual se le considera como organizacion para pedir elementos
como, el espacio, tiempo, individuos, acciones y los recursos mientras se establece
el objetivo como elemento principal y primario; de igual manera, Verdesoto et al.
(2018) indic6 que esta dimension se asocia comunmente a la estructura de la
organizacién en relacion a su formalizacion y permanencia de las funciones dentro
de una organizacion o entidad, avalando de esta manera que los objetivos de la
empresa se desarrollen de manera pertinente conforme al desenvolvimiento de
cada colaborador, teniendo en cuenta la presencia de las funciones de alto nivel
con las responsabilidades que genera cada colaborador de forma personal. De los
indicadores considerados son: division de trabajo, personal, recursos, y actividades.
Dimension de direccion, conforme a los autores Miras y Longas (2020) definié como

aguella que tiene la finalidad de direccionar y gestionar a los individuos que forman
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parte de una entidad con el propdsito que puedan desenvolver sus labores de una
manera efectiva demostrando entusiasmo y responsabilidad, se le considera como
la competencia de poder dirigir y conducir el esfuerzo de las personas en funcion a
las metas de la organizacion; por otra parte, Velasquez (2019) manifiesta que esta
dimension es la encargada de confirmar de qué manera se estan desenvolviendo
las actividades conforme al margen establecido de las politicas institucionales,
tomando en consideracion la distribucion de las responsabilidades que se disefiaran
con la finalidad de avalar el alcance de los objetivos institucionales, los cuales
permitird organizar las funciones de cada uno de los colaboradores con la finalidad
de poder cumplir en los tiempos propuestos. Entre los indicadores de evaluaciéon
considerados son: propdsito, comunicacion, motivacion y desempefio.

Dimension de control, conforme a lo que indica Mendoza et al. (2018) indicé que
esta dimensién se desarrolla en cuestion a precisar los pasos 6ptimos para avalar
que se desarrollen las metas de una entidad; también permite la fomentacion y
colaboraciéon en relaciobn a generar informacion pertinente para la toma de
decisiones, por otra parte, Lara (2017) sostiene en relacion a esta dimension que
se le denomina como al compendio de acciones que avalan la seguridad de una
entidad, permitiendo también la medicién del desempefio organizacional, y para
Garcia (2020) indico es un conjunto de tareas que el responsable, debe seguir con
el propésito de reducir al margen de error, buscando la optimizacion de los recursos,
para un trabajo eficaz y eficiente. Del mismo modo, los indicadores que se consideré

son: desempefio, y acciones correctivas.
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lIl. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion: conforme a Arias y Covino (2021) manifesto
gue el tipo de investigacion fue basica porque se busca generar
conocimientos en torno a un analisis de una realidad de investigacion de
las variables de gestion por procesos y gestion administrativa, concerniente
al alcance de la investigacion es un estudio descriptivo, porque se detallo
la situacion actual mediante la descripcion del comportamiento de las
variables. Para el nivel de la investigacién fue propositivo, de acuerdo a
Arispe (2020) porque se puso en practica los fundamentos tedricos, esto se
interpreta, que en el estudio se plante6 una propuesta de gestion de
procesos mediante una la realizacién de una gestion administrativa.
De la misma manera, Arroyo(2020) fue un enfoque cuantitativo, porque en
la presente investigacion sus resultados fueron expresados en nimero, es
decir, todos los datos obtenidos fueron descritos de manera numeérica para
conocer la percepcibn de los servidores publicos de la presente
municipalidad sobre las variables de estudio. Con respecto al enfoque fue
cuantitativo porque mediante la aplicacion de los instrumentos se pudo
obtener informaciébn numérica y se presentd mediante la estadistica
descriptiva para dar respuesta oportuna a los objetivos de estudio.
3.1.2 Disefio de investigacion: De acuerdo al sustento de Baena (2017)
hace referencia que la caracterizacion de la investigacion, ayudara a dar
direccién de como se desarrollara el estudio.
Disefio no experimental: Conforme lo sefialado por Arias y Covino
(2021) fue no experimental transversal, porque el investigador no
se lleg6 a modificar ni manipular las variables de investigacion; solo
se recolecté informacion clave para el andlisis de la realidad
problemética; asimismo, fue transversal, de acuerdo a Hernandez
y Duana (2020) porque el recojo de la informacion se realizé por
Unica vez al inicio de la investigacion. Concluyendo que en la
investigacion se aplic6 un disefio no experimental de corte

transversal.
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3.2 Variables y operacionalizacion

3.2.1 Variables: De acuerdo al libro de Hernan (2020) es aquel

componente que permitid conocer las caracteristica, propiedades y

cualidades que ayuda a definir un tema, sobre todo ayudo6 a conocer el

contexto o situacion actual.
Variables independiente y dependiente; Gestidon por procesos
y gestion administrativa
Definicién conceptual: De acuerdo a Flores (2021) en su articulo
habl6 sobre la definicién de gestién por proceso como un conjunto
de acciones, que puede ser empleado como alternativa importante
para obtener la incrementacion de valor en el cumplimiento
operacional de una entidad, esto se desarrolla por los diversos
procesos sin interrupciones, y para definir la variable gestion
administrativa, de acuerdo a Sanchez (2017) se determiné que es el
conjunto de acciones ordenadas que facilita a una entidad utilizar
adecuadamente sus recursos para alcanzar objetivos y obtener
buenos resultados en el tiempo estimado.
Definicion operacional: la gestién procesos es aquel conjunto de
actividades que ayuda a controlar y dar seguimiento de cada una de
las actividades para ayudar a cumplir el objetivo planteado,
considerando para la primera variable las siguientes dimensiones:
determinacion de los procesos, seguimiento, medicion, andlisis del
proceso y por ultimo la mejora del proceso. Y para la gestion
administrativa es un conjunto de actividades que permita la
organizacion de las tareas, desarrollo de las funciones, asignacion
de recursos, que facilita el cumplimiento de las metas establecidas,
considerando para la segunda variable las siguientes dimensiones:
Planeacién, organizacion, direccion y control.
Indicadores: De acuerdo a su libro Herndndez (2018) hizo
referencia que los indicadores son aquellas caracteristicas que
permiten definir cada una de las dimensiones. De esta manera se
pretende analizar el indicador de la primera variable de estudio

conforme a su libro
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Escala de medicion: conforme a su libro Hernandez (2018) hizo
referencia que es aquella valoracion, o manera de evaluacion por un
determinado criterio, la escala para la presente investigacion fue

Likert, para la segunda variable.

3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacioén: De acuerdo a Hernandez et al. (2018) sefiala que la
poblacién se encontré6 conformada por aquellos elementos que estan
relacionados por una caracteristica en comun que es de importancia
para el desarrollo de una investigacion. La poblacion de estudio, estuvo
conformada por 59 servidores publicos de las diversas areas que laboran
en una entidad Municipal de Lambayeque.
De acuerdo a Hernandez y Duana (2020) hace referencia que los
criterios de seleccion, son aquellos criterios que permitié delimitar los
sujetos de estudio de acuerdo a una caracteristica en comun, se
considerd los siguientes criterios de seleccion de la poblacion:
Criterios de inclusion: Todos los servidores publicos que laboren
en las areas seleccionas las cuales son: Mesa de parte, Direccion
de infraestructura, desarrollo urbano y rural, Logistica y patrimonio,
Contabilidad y presupuesto, Tesoreria, Gerencia, Recursos
humanos, Vaso de leche, Unidad local de empadronamiento,
Defensa civil, entre otros.
Criterios de exclusion: Todos los servidores publicos que no
tengan contacto con el proceso de pagos entre ellos personal de
limpieza y guardiania.
3.3.2 Muestra: de acuerdo a Otzen (2017) sefiala que la muestra de
estudio es un conjunto de personas que tienen una caracteristica en
comun, indicando que se empled casi la misma que la poblacién, siendo
representada por 50 servidores publicos de las diversas areas que
interactian con el proceso de pago en una entidad municipal de
Lambayeque, sefialando los siguientes criterios considerados:
3.3.3 Muestreo: en su libro de Hernandez (2019) se hace referencia que

el muestreo es cuando la seleccion de la muestra de estudio fue por
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decision del investigacion, debido que son los servidores publicos de las
areas seleccionadas que conocen sobre la situacion problematica y

tienen interaccion con el proceso de pago.

3.3.4 Unidad de andlisis: la unidad de analisis que se considero fueron
los servidores publicos en una entidad municipal de Lambayeque.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas, de acuerdo a Hernandez y Duana (2020) es la manera de
como un investigador permitid recolectar informacion necesaria para
poder dar respuesta a los objetivos propuestos, en este proyecto se
empled la técnica de la encuesta que ayudoé a la interaccion directa con
la muestra de estudio, para el recojo de la informacién oportuna.

Los instrumentos, conforme al articulo dados por Hernandez y Duana
(2020) hicieron referencia que el instrumento es una herramienta de
apoyo que permite al investigador recolectar informacion clave para
medir las variables de estudio, para la presente investigacion se empleé
un cuestionario, que estuvo compuesto por un conjunto de preguntas
ordenadas, claras y coherentes que permitid6 dar respuesta a los
objetivos propuestos, para el instrumento que permitio medir la gestion
administrativa estuvo conformado por cuatro dimensiones (planeacion,
organizacién, direccion y control); asimismo, por veintidn items o
preguntas que es valorado por una escala de Likert de cinco niveles
donde uno es totalmente en desacuerdo y cinco es totalmente de

acuerdo.

Para la validez de los instrumentos, de acuerdo a Corrales et al. (2022)
indicé6 que es la manera que ayudd a determinar si los instrumentos
disefiados son oportunos para la medicion de las variables, en el estudio
se considerd la técnica del juicio de expertos explicando que mediante
el aporte de especialistas en el tema se puede destacar el constructor

de los items, preguntas si tienen coherenciay relacion a la investigacion.

En la confiabilidad de los datos, en su libro de Hernandez y Duana (2020)

indica es un medio que ayudoé a determinar cuan confiable es mi
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informacion recolectada de los instrumentos, en el estudio se empled el
calculo del alfa de Cronbach que permitié6 medir si los datos recolectados
son oportunos; sefialando que dicho calculo debe ser mayor a 0.7 el

coeficiente de alfa para determinar si los datos son oportunos.

3.5. Procedimientos

Conforme a los autores Miralles y Monteagudo (2019) indicé que para el
recojo de la informacién se realizO un conjunto de actividades, como
primer paso es el disefio de los instrumentos de recoleccion de la
informacion en la cual se especificaron los indicadores, y preguntas
claves, seguido se realizé la validacidon que es mediante el juicio de
expertos, después de la validacion de los instrumentos propuestos se
solicitd el permiso a la presente municipalidad de estudio, para facilitar las
coordinaciones previas Yy solicitud de informacién, ayudando a reconocer
el nivel de consentimiento, que facilito la aplicacion de los instrumentos, y
una vez aplicado los instrumentos se realiz6 una prueba piloto que ayudo
conocer el nivel de confiabilidad de los datos obtenidos, sobre todo se

identifico si las respuestas y datos son oportunos para su analisis.

3.6. Método de analisis de datos

Conforma a Miralles y Monteagudo (2019) el método para el analisis de la
informacion fue descriptivo, porgue se describié todos los datos obtenidos
sobre la medicion de las variables, tanto de la gestion por proceso como
de gestion administrativa para poder conocer los principales resultados de
la presente investigacion; del mismo modo, Flores et al. (2017) indican
gue es de método inferencial, porque a través de la recoleccién de la
informacion se realizé un ordenamiento de los datos en la herramienta
estadistica de SPSS version 25 y el Office Excel que ayudaron a la
agrupacion de los datos para la generacion de las tablas y figuras;

asimismo, logré determinar la situacion problematica del estudio.
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3.7. Aspectos éticos

Conforme al articulo dado por los autores Avanzas et al. (2021) en su
estudio sobre la consideracién de los aspectos éticos, sefialando que es
la manera como el investigador debe de realizar un estudio teniendo en
consideracion las buenas practicas y haciendo uso de los valores, en la
presente investigacion se utilizé los aspectos considerados, de acuerdo a
la normativa de la universidad, el aspecto ético Beneficencia, fue
considerado al momento de exponer la informacion recoleccién de los
datos que solo fueron de uso académico, sin generar dafos a los sujetos
intervinientes, es decir, siempre se busca resguardar la integridad de la
municipalidad y de las personas a encuestar.

También se consideré la Autonomia. El presente aspecto ético se utilizo
al momento de detallar los resultados encontrados ya que se realiz6 de
manera objetiva, respetando las respuestas dadas de los servidores
publicos encuestados evitando la intervencion de la posicion del
investigador, también se consideré el aspecto de justicia, sefialando que
el presente criterio fue empleado al momento de aplicar los instrumentos
debido que se hizo de una manera oportuna, realizando un trato

igualitario.
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VI. RESULTADOS

Continuando con el desarrollo de la investigacion en este capitulo se detall6 los
resultados obtenidos de la aplicaciéon de los instrumentos dirigidos a los servidores
publicos de la entidad seleccionada, con la finalidad de dar respuesta a los objetivos
planteados, utilizando como base la herramienta del Excel y SPSS, para el analisis

e interpretacion de los datos:

Identificando el nivel de la gestion por procesos de los servidores publicos en una
entidad municipal de Lambayeque, esto se ayudara a conocer cOmo se encuentra
el comportamiento de la variable, sobre todo para identificar cuales son las
dimensiones mas vulnerables, entendiéndose que la gestidén por procesos ayudo a
la realizacion oportuna de las actividades sobre todo en la realizacién de tareas

administrativas como es el pago de los usuarios.

Tabla 1.

Valoracion de la dimension determinacién del proceso

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en Desacuerdo 10 20%
En desacuerdo 20 40%
Ni de Acuerdo, ni en desacuerdo 11 22%
De acuerdo 7 14%
Totalmente de Acuerdo 2 4%
TOTAL 50 100%

Nota. De acuerdo a la tabla 1, se observé que la percepcion encontrada en los
servidores publicos de la presente municipalidad estan en desacuerdo con la
valoracion de la gestidn por procesos representado con un 40%, con un 22% no se
estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo, con un 20% estuvo totalmente en
desacuerdo, y por ultimo con un 14% estuvo de acuerdo; esto se interpreta que los

responsables de cada proceso de atencion no observa la determinacion de un
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proceso, percibiendo un desinterés, y poca atencion de los encargados en planificar

y organizar las tareas propuestas.

Tabla 2.

Dimension determinacion de procesos

Nivel Cantidad %
Nivel Bajo 30 60%
Nivel Medio 11 22%
Nivel Alto 9 18%
TOTAL 50 100%

Nota. De acuerdo a la tabla 2, se observo que los servidores publicos de la presente
municipalidad tienen un nivel bajo de determinacion de procesos representado por
un 60%:; esto se interpreta, que en muchos de los procesos dados en la presente
municipalidad sobre todo para la atencion del usuario no cuentan con los procesos
establecidos, esto se debe que, durante la gestibn municipal en determinado
periodo, se observa que los colaboradores desconocen parcial y total de nuevos
procesos, de la misma manera, se percibié el débil conocimiento en el talento
humano sobre las normativas para el desarrollo oportuna de las funciones
establecidas en cada area para brindar un adecuado servicio de atencién durante

los procesos documentarios y de pagos.

Tabla 3.

Valoracion de la dimension seguimiento, medicion y analisis de procesos

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en Desacuerdo 10 20%
En desacuerdo 19 38%
Ni de Acuerdo, ni en desacuerdo 17 34%
De acuerdo 3 5%
Totalmente de Acuerdo 2 3%
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TOTAL 50 100%

Nota. De acuerdo a la tabla 3, se observé que la percepcién encontrada en los
servidores publicos de la presente municipalidad sobre la valoracion del
seguimiento, medicion y analisis de procesos manifiesta que con un 38% estuvo en
desacuerdo la manera de como desarrollan el presente proceso, con un 34% estuvo
Ni de Acuerdo, ni en desacuerdo, con un 3% estuvo total de acuerdo; esto se
refiere, que los usuarios observan que los responsables no realizan seguimientos
oportunos sobre la entrega de los requerimientos de los contratistas, evitando

identificar con facilidad el desarrollo oportuno de las actividades.

Tabla 4

Dimension de seguimiento, medicidén y analisis de procesos

Escala de Valoracion Cantidad %
Nivel Bajo 29 58%
Nivel Medio 17 34%
Nivel Alto 4 8%
TOTAL 50 100%

Nota. Cabe mencionar que en la tabla 4, se identificd que la dimension seguimiento,
medicion y analisis de procesos obtuvo un nivel bajo con un 58%; esto se debe
porque los responsables de las areas no consideran procesos oportunos para una
realizacion oportuna sobre el control la realizacién de las actividades, ni cuentan
con meétricas de evaluacion para verificar el cumplimiento de las tareas
programadas, limitando en poder hacer frente a la situacion presentada generando

una inoportuna toma de decisiones.
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Tabla 5

Valoracion de la Dimension mejora de proceso

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en Desacuerdo 11 22%
En desacuerdo 20 40%
Ni de Acuerdo, ni en desacuerdo 14 28%
De acuerdo 4 7%
Totalmente de Acuerdo 2 3%
TOTAL 50 100%

Nota. De los resultados obtenidos en la tabla 5, se identificé que el 40% de los
encuestados manifiestan estar en desacuerdo, con un 28% Ni de Acuerdo, ni en
desacuerdo, y con un 22% Total en desacuerdo; esto se interpreta, que en el actual
desarrollo de la gestion de proceso de atencion a los proveedores se observa que

no realizan mejoras de acuerdo a las necesidades de los usuarios.

Tabla 6.

Dimension mejora de procesos

Nivel Cantidad %
Nivel Bajo 31 62%
Nivel Medio 14 28%
Nivel Alto S 10%
TOTAL S0 100%

Nota: De la tabla 6 mostrada, evaluando la dimensidon mejora de procesos teniendo
un nivel bajo con un 62%, esto se interpreta, que la presente municipalidad posee
deficiencias en el manejo de sus procesos sobre todo con el proceso de atencién
al usuario y realizacion de pagos, debido que no cuentan con mecanismos para
mejorar los procesos presentados, sobre todo porque no emplean herramientas de
apoyo y mecanismos de apoyo que permitan facilitar el adecuado desarrollo de sus

funciones de los servidores publicos.
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Tabla 7

Valoracion de la variable de la gestion por procesos

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en Desacuerdo 12 24%
En desacuerdo 19 38%
Ni de Acuerdo, ni en desacuerdo 13 26%
De acuerdo 4 8%
Totalmente de Acuerdo 2 4%
TOTAL 50 100%

Nota. Realizando la valoracién de la variable gestién por procesos se observé que
en la tabla 7 con un 38% de los encuestados estan en desacuerdo, con un 26% Ni
de Acuerdo, ni en desacuerdo, con un 24% Totalmente en Desacuerdo; esto se
interpreta que los responsables de la municipalidad al atender las consultas y
requerimientos no desarrollan de manera adecuada sus funciones percibiendo

engorrosa documentacion y largo tiempo de entrega.

Tabla 8. Variable gestion por procesos

Nivel Cantidad %
Nivel Bajo 31 62%
Nivel Medio 13 26%
Nivel Alto 6 12%
TOTAL 50 100%

Nota. Obtenido del resultado del cuestionario de gestién de procesos

Interpretacion: De la tabla 8 presentada se observa que los servidores publicos
hacen referencia que el nivel de la gestidn por procesos se encuentra en un nivel
bajo, representado por un 62%; mostrando que tienen deficiencias que sobre todo
en la definicion de sus procesos, debido que son pocos los colaboradores que
conocen el total de sus funciones o tareas que deben realizar en sus respectivas
areas, observandose la ausencia de estrategias para mejorar el control y monitoreo
sobre todo en los procesos documentarios como es el caso de pagos y atencion al

usuarios.
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Determinando el nivel de la gestion administrativa de los servidores publicos en la
misma institucion, el desarrollo del presente objetivo ayudara a conocer cOmo se
encuentra la planificacion de las actividades, organizacién de los recursos entre
ellos recursos y tiempos, direccion de los servidores para cumplir metas y como se

encuentra el nivel de control de las acciones.

Tabla 9

Valoracion de dimensién planificacion

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en Desacuerdo 10 20%
En desacuerdo 20 40%
Ni de Acuerdo, ni en desacuerdo 15 30%
De acuerdo 3 6%
Totalmente de Acuerdo 2 4%
TOTAL 50 100%

Nota. De los resultados encontrados se puede afirmar que el 40% de los
encuestados hacen referencia estar en desacuerdo con la actual planificacion de
las tareas que desarrollan al momento de atender los requerimientos solicitados de

los proveedores al momento de sus pagos.

Tabla 10

Dimension planificacion

Nivel Cantidad %
Nivel Bajo 30 60%
Nivel Medio 15 30%
Nivel Alto 5 10%
TOTAL 50 100%

Nota. De la tabla 10, se observé cuales son los niveles de la variable gestiéon

administrativa, identificando que la dimension planeacion present6 un nivel bajo con

25



un 60%; esto se debe, porque la entidad no planifica de manera oportuna las

actividades sobre todo en las tareas para la atencion de los proveedores y pagos.

Cabe sefalar que estas deficiencias presentadas es producto de la ausencia

conocimiento de herramientas de apoyo que permita el desarrollo de sus funciones.

Tabla 11

Valoracion de dimensién organizacion

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en Desacuerdo 13 25%
En desacuerdo 23 45%
Ni de Acuerdo, ni en desacuerdo 13 26%
De acuerdo 1 2%
Totalmente de Acuerdo 1 2%
TOTAL 50 100%

Nota. De los resultados expuestos se hace referencia que con un 45% esta en

desacuerdo indican que la valoracion de la dimensién organizacion, con un 26% Ni

de Acuerdo, ni en desacuerdo; esto se interpreta, que los servidores publicos no se

encuentran organizados al momento del tramite de pago de los proveedores, si bien

es cierto tienen un esquema que no se cumple, porgue la mayoria de areas trabajan

de manera desordenas en el tema de documentacion.

Tabla 12.

Dimension organizacion

Nivel Cantidad %
Nivel Bajo 35 70%
Nivel Medio 13 26%
Nivel Alto 2 4%
TOTAL 50 100%
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Nota. De la misma manera, analizando la dimension organizacion se tuvo un nivel
bajo representado con un 70%; esto se interpreta, que la presente municipalidad
no organiza de manera adecuada los recursos entre ellos los recursos humanos,
materia prima y tiempos; esto se debe porque se observa debilidades por la
ausencia de coordinaciones entre areas que limita el trabajo en equipo para cumplir

con el total de metas establecidas.

Tabla 13

Valoracion de dimension direccion

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en Desacuerdo 18 35%
En desacuerdo 23 45%
Ni de Acuerdo, ni en desacuerdo 8 16%
De acuerdo 2 3%
Totalmente de Acuerdo 1 1%
TOTAL 50 100%

Nota. De los resultados encontrados se observd que con un 45% esta en
desacuerdo, con un 35% Totalmente en Desacuerdo, y con un 16% Ni de Acuerdo,
ni en desacuerdo; esto se interpreta, que los responsables no cuentan con las
habilidades y capacidades necesarias que ayuden a dirigir al personal responsable,

para el cumplimiento oportuno de las metas.

Tabla 14

Nivel de la dimensioén direcciéon

Nivel Cantidad %
Nivel Bajo 40 80%
Nivel Medio 8 16%

Nivel Alto 2 4%
TOTAL 50 100%

Nota. De los resultados presentando en la tabla 14, se tuvo que en dimension

direccion se tuvo un nivel bajo representado con un 80%; esto se debe los
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responsables de las areas no cuentan con una adecuada direccion del talento
humano sobre todo para fomentar el cumplimiento de las funciones asignadas,
indicando que esto se debe porque no cuenta con los conocimientos directivos
ademas tienen un débil desarrollo de las capacidades y habilidades necesarias para

la gestidn de los recursos humanos.

Tabla 15

Valoracién de dimensién control

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en Desacuerdo 13 25%
En desacuerdo 23 45%
Ni de Acuerdo, ni en desacuerdo 11 22%
De acuerdo 3 6%
Totalmente de Acuerdo 1 2%
TOTAL 50 100%

Nota. De los resultados encontrados se observO que con un 45% esta en
desacuerdo, con un 22% estan ni de Acuerdo, ni en desacuerdo; esto se debe,
porque se percibe la ausencia de una herramienta y acciones que faciliten el control

de las actividades, sobre todo en el proceso de atencion y pago del proveedor.

Tabla 16

Nivel de la dimensién control

Nivel Cantidad %
Nivel Bajo 35 70%
Nivel Medio 11 22%
Nivel Alto 4 8%
TOTAL 50 100%

Nota. En la tabla 16, evaluando la dimensién control se tuvo con mayor prevalencia
un nivel bajo con un 70%; esto quiere decir, que la municipalidad no posee
mecanismos de control que permita conocer el cumplimiento de las tareas en los

tiempos programados, indicando que no se observa la existencia de indicadores
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claves que permita monitorear el desarrollo oportuno de las funciones durante la

realizacién del proceso de atencién al usuario y pago.

Tabla 17

Valoracion variable gestion administrativa

Escala de Valoracion Cantidad %
Totalmente en Desacuerdo 18 35%
En desacuerdo 21 41%
Ni de Acuerdo, ni en desacuerdo 10 20%
De acuerdo 1 2%
Totalmente de Acuerdo 1 2%
TOTAL 50 100%

Nota. De los resultados en la tabla 17 se observo que los encuestados manifiestan
gue con un 41% estuvo en desacuerdo, con un 35% esta totalmente en desacuerdo,
y con un 20% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, esto quiere decir, la presente
municipalidad no realiza de manera oportuna el desarrollo de las actividades al
momento de atender a los usuarios, esto se percibe por las limitadas

coordinaciones evitando la eficaz entrega del servicio.

Tabla 18

Nivel la variable gestiébn administrativa

Nivel Cantidad %
Nivel Bajo 38 76%
Nivel Medio 10 20%

Nivel Alto 2 4%
TOTAL 50 100%

Nota. De la tabla 18, analizando los resultados obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos se observd que la gestion administrativa en la institucion de estudio
presento un nivel bajo con un 76%; percibiendo que los responsables de las areas
del proceso de interaccidon con el usuario y pagos no realizan de manera oportuna
la direccion de sus recursos ni organizacion de sus actividades, requiriendo la

aplicacion de estrategias que permita mejorar la situacién problematica presentada.
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V. DISCUSION

Se identificé que en la tabla 8, se tuvo un nivel bajo de gestion por procesos de los
servidores publicos en una entidad municipal de Lambayeque representado con un
62%, con un 26% un nivel medio y con un 12% un nivel alto; reflejando deficiencias
que sobre todo en la definicion de sus procesos, debido que son pocos los
colaboradores que conocen el total de sus funciones o tareas que deben realizar,
observandose la ausencia de estrategias para mejorar los procesos documentarios
en la atencién al usuario.

Del mismo modo, analizando la dimensién determinacion del proceso se observo
que la percepcion encontrada en los servidores publicos de la presente
municipalidad, present6 un nivel bajo de determinacion de procesos representado
por un 60%; esto se interpreta, que en muchos de los procesos dados en la
presente municipalidad sobre todo para la atencion del usuario no cuentan con los
procesos establecidos durante la gestion municipal en determinado periodo.
También analizando la dimensién seguimiento, medicién y analisis de procesos
obtuvo un nivel bajo con un 58%; esto se debe porque los responsables de las
areas no consideran procesos oportunos para una realizacion oportuna sobre el
control de la realizacion de las actividades, ni cuentan con métricas de evaluacion
para verificar el cumplimiento de las tareas programadas. Y en la tabla 6 se tuvo un
nivel bajo de mejora de procesos con 62%, porque no cuentan con mecanismos
para mejorar los procesos presentados, sobre todo porque no emplean
herramientas de apoyo ni mecanismos de apoyo que permitan facilitar el adecuado
desarrollo de sus funciones de los servidores publicos.

De las diversas investigaciones consideradas en el estudio, se estuvo de acuerdo
con los resultados encontrados por Rodriguez (2018) porgue presento un nivel bajo
en la gestion por procesos, identificando tener por problemas respecto al desarrollo
diario de las tareas en la organizacién, ya que no se tienen funciones, metas
establecidas y se percibié la ausencia de un manual de operaciones formales para
optimizar los procesos. Estando de acuerdo, con los aportes dados por el autor,
debido que presento similar situacion problematica.

Del mismo modo, se concuerda con los hallazgos encontrados por Medina(2018)

en su tesis porque sefiala que la gestion por procesos en la presente institucion es
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deficiente; esto se debe porque la municipalidad no aplica métodos de trabajo que
permita optimizar los tiempos en los procesos establecidos, y esto genero
insatisfaccion en los usuarios, aceptando que es similar a los resultados dados por
el autor al sefialar que la variable presento un nivel bajo.

Sin embargo, se esta en desacuerdo con los aportes dados por Ratzemberg (2021)
debido que tuvo por resultado que la gestion por procesos de la presente institucion
presento un nivel medio, esto se debe porque los servidores publicos perciben adn
dificultades en el manejo de sus tareas, esto se da porque no cuentan con las
actividades definidas, siendo necesario realizar un adecuado seguimiento,
monitoreo y evaluacion de todos los procesos, sefialando que el municipio debe
adecuar el desarrollo de sus actividades acorde a las politicas de la presente
institucion.

Seflalando que para Pifiuela y Quito (2021) hace referencia que la gestion por
procesos ayuda en la definicidn de las tareas de preparaciéon, la segunda a la
identificacion, diagnostico de los procesos y la ultima etapa asociada hacia el
perfeccionamiento de los procesos, también ayuda a establecer el compromiso
adjudicado por los altos directivos de la organizacién, determinar metas bien
establecidas, concisas, tener recursos consolidados y preparar el departamento
seleccionado para ejercer una eficiente funcion.

De la misma manera, se aceptd la posicion dadas por Amaya y Begoia (2017)
manifiesta que los procesos son interconectados en donde sus resultados son
estimados por los clientes, mediante el cual el uso adecuado y la calidad deben
encontrarse asociados a diversos factores de las organizaciones y de sus
acercamientos a los mercados, ya que forman parte importante para alcanzar la
satisfaccion de los clientes, por lo tanto, se toma en consideracion que la calidad
tiene por finalidad la fidelizacion de los clientes.

De la misma manera, se esta de acuerdo con Parra y Cruz (2021) porque habla que
la gestion por procesos como un mecanismo de transformacién que involucra
responder y satisfacer los diferentes requerimientos de la poblacion, por lo tanto, ya
no se estructuran de manera estatica o con estructuras constantes, sino que se
desarrollan con modificaciones en el transcurso del tiempo, en donde los procesos
se encuentran determinados a que los trabajadores de una organizacion

demuestren entrega y compromiso.
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De la misma manera, se concuerda con Gonzales (2022) recalcaron que una
gestion por procesos, presentan situaciones negativas esto se debe porque se
presentaron procesos regulares, debido a la desintegracion de las labores
asociadas en trabajos especificos, que se encuentran ocultas en areas con
cualidades de funcionalidad.

Asimismo, se acepto la posicién dada por Flores (2021) porque definen que una
gestion por proceso es considerada como un conjunto de acciones, que puede ser
empleado como alternativa importante para obtener la incrementacion de valor en
el cumplimiento operacional de una entidad, esto se desarrolla a través de los
diversos procesos sin interrupciones.

También, se concuerda con Lopez et al. (2021) sostuvo que el proceso es un
conjunto organizado de acciones constantes, lo cual la respuesta desarrolla una
significaciéon personal. Por otro lado, para los autores Medina et al. (2020)
manifiestan que un proceso se le consideraba al conjunto de actividades y
elementos que tienen una relacion entre si, manifestando una transformacion de
los factores de entrada en salida y brindandole valor para los clientes, cabe sefalar
gue la relevancia de los procesos en las organizaciones ha originado la
responsabilidad de administrarlos hacia la optimizacién de sus acciones.

Sin embargo, estuvo en desacuerdo con Amaya y Begofia (2017) debido que
manifiesta que los procesos son interconectados en donde sus resultados son
estimados por los clientes, mediante el cual el uso adecuado y la calidad deben
encontrarse asociados a diversos factores de las organizaciones y de sus
acercamientos a los mercados, ya que forman parte importante para alcanzar la
satisfaccion de los clientes, por lo tanto, se toma en consideracion que la calidad
tiene por finalidad la fidelizacion de los clientes, no se concuerda porgue tiene otro
enfoque que no se alinea al presente estudio.

Se determiné que en la tabla 18, se tuvo un nivel bajo en la gestion administrativa
de los servidores publicos en la misma institucién representado con un 76%, con
un 20% tuvo nivel medio, y con un 4% presentd un alto; esto se debe por los
responsables de las areas del proceso de interaccion con el usuario y pagos no
realizan de manera oportuna la direccién de sus recursos y organizacion de sus

actividades.
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También, analizando la situacion actual que se encuentra la dimension planificacion
presentd un nivel bajo con 60%, porque la entidad no planifica de manera oportuna
las actividades sobre todo en las tareas para la atencion del usuario y pagos. Cabe
seflalar que estas deficiencias presentadas es producto de la ausencia
conocimiento de herramientas de apoyo que permita el desarrollo de sus funciones.
En la segunda dimension organizacion presentd un nivel bajo con un 70% porque
la presente municipalidad no organiza de manera adecuada los recursos entre ellos
los recursos humanos, materia prima y tiempos, también evaluando la dimension
direccién se tuvo un nivel bajo con un 80% porque se debe los responsables de las
areas no cuentan con una adecuada direccién del talento humano sobre todo para
fomentar el cumplimiento de las funciones asignadas, y en la cuarta dimension se
tuvo un nivel bajo con un 70% debido que la municipalidad no posee mecanismos
de control que permita conocer el cumplimiento de las tareas en los tiempos
programados, indicando que no se observa la existencia de indicadores claves que
permita monitorear el desarrollo oportuno de las funciones durante la realizacion
del proceso de atencién al usuario y pago.

De las investigaciones consideradas se estuvo en desacuerdo con los resultados
datos por Luis (2020) debido que tuvo por resultado un nivel bajo de gestidon
administrativa, porque no cuenta con una oportuna planificacion, organizacion y
control en sus actividades generando malestares en sus clientes, rechazando la
situacion presentada porque en los resultados obtenidos fue diferente la situacion
problematica al expuesto por el autor considerado.

De la misma manera, se rechaza los hallazgos de la situacién problematica que
presenta en Ecuador, Afapa (2020) debido que tuvo por resultado principal que la
municipalidad presenta un bajo nivel de gestion administrativa, debido que presento
un inadecuado monitoreo de las actividades, generando un bajo desempefio
organizacional, ya que no se encuentran actualizados los procesos Yy
procedimientos, percibiendo un alto nivel de tiempos muertos y elevado costo
operativo.

De los estudios considerados, se concuerda con la fundamentacion tedrica dadas
por Armijos (2022) determiné que la gestidbn administrativa se define como el
conjunto de acciones ordenadas que facilitan a una entidad utilizar adecuadamente

Sus recursos para alcanzar objetivos y obtener buenos resultados en el tiempo
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estimado. Esta se manifiesta por medio de las actividades que desarrollan los
directivos para consumar de manera exitosa desde las fases practicas de gestion
como lo son la planificacion, programacion, liderazgo, gestion, por otro lado,
Gutiérrez (2016) sefiala que es el conjunto de actividades que permite organizar las
actividades que ayuda a la mejora constante de las tareas, sobre todo para la
coordinacion permanente de esta manera se cumplen con las metas institucionales.
De la misma manera, con Jaramillo (2021) manifiestan que la gestion administrativa
engloba una serie de operaciones determinadas mediante el cual un funcionario
desarrolla un efecto en sus actividades completando 6ptimamente las etapas del
proceso administrativo; se le considera también como trabajo en equipo en donde
las personas completan de manera eficiente sus labores, conforme a Condor (2020)
determina que la gestion administrativa desarrolla una definicibn mas amplia que
solo generar planeaciones, organizaciones y monitoreo, siendo aquella que facilita
la toma de decisiones representadas en actividades, las cuales se desenvuelven
en las diferentes clases o tipos de organizaciones.

De la misma manera, se coincide con Caldas et al. (2017) en donde manifiesta que
el rol principal que desarrolla la gestidbn administrativa es el de establecer el alcance
de los diferentes procesos que se encuentran determinados en la entidad, no
obstante, se discrep6 con Andrade y Valenzuela (2022) en donde manifiesta que el
rol principal que desarrolla la gestion administrativa es el de establecer el alcance
de los diferentes procesos que se encuentran determinados en la entidad, porque
no concuerda con la posicion dadas por los autores porque no se asimila a la
presente investigacion.

Se disefid una gestion por procesos para mejorar la gestion administrativa de los
servidores publicos en la misma institucion, centrandose en una adecuada
planificacién, organizacion, direccién y control, para ello se propuso la definicion de
los procesos, se estableci6 tareas, propuso capacitaciones, actividades
integradoras, promover las coordinaciones entre las areas y evaluar los resultados
del proceso.

De los estudios considerados, se acepta el aporte brindado por Luis (2020) al
indicar la importancia de plantear una propuesta enfatizada en la planeacion,
afrmando que para el disefio de la acciones se debe considerar las

recomendaciones o sugerencias de los colaboradores, a través de una planificacion
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integral que beneficie a la organizacion, trabajadores y sobre todo a los usuarios
debido que con las estrategias planteadas se podra dar respuesta de una manera
mas rapida la atencion a sus requerimientos, se acepta los aportes dados por el
autor porque tuvo similar propdsito de estudio que en ella es plantear una propuesta
para mejorar los procesos administrativos.

También, se acepta la posicion dada por Rodriguez (2018) porque explicoé que, en
el desarrollo de la propuesta en una gestion por procesos, en la que explica los
pasos para la definicion de los procesos ya que ayudara al desarrollo eficaz de las
actividades desarrollandolas en un menor tiempo con el uso idéneo de los recursos,
siendo similar a los principios planteados en la propuesta.

Se estuvo es desacuerdo con Afapa (2020) debido que propone el modelamiento
de la gestion administrativa porque indica que utilizando mecanismos de trabajo
permitira la utilizacion adecuada de los recursos, discrepando con la posicién dada
por el presente autor por ser diferente a los lineamientos de la investigacion.

No obstante, se estd en desacuerdo con la posicion dada por Medina(2018) al
exponer que tiene por propuesta el disefio de estrategias dirigidas en la gestion por
procesos, rechazando el aporte del autor porgue no se alinea a los propaésitos de la
investigacion debido que se propuso una gestion de procesos no solo estrategias.

35



VI.CONCLUSIONES

1. Se elaboré una gestion por procesos que tuvo como finalidad mejorar la
gestién administrativa de los servidores publicos en una entidad municipal
de Lambayeque, para ello se plante6 un conjunto de actividades y acciones
que permitio el adecuado manejo de los procesos de pago y tramites
documentarios que requiere el usuario.

2. Se identificd tener un nivel bajo de gestion por procesos de los servidores
publicos en una entidad municipal de Lambayeque representado con un
62%, con un 26% un nivel medio y con un 12% un nivel alto; reflejando
deficiencias que sobre todo en la definicion de sus procesos, debido que son
pocos los colaboradores que conocen el total de sus funciones o tareas que
deben realizar, observandose la ausencia de estrategias para mejorar los
procesos documentarios en la atencion al usuario.

3. Se determin6 tener un nivel bajo en la gestion administrativa de los
servidores publicos en la misma institucion representado con un 76%, con
un 20% tuvo nivel medio, y con un 4% presentd un alto; esto se debe por los
responsables de las areas del proceso de interaccion con el usuario y pagos
no realizan de manera oportuna la direccion de sus recursos y organizacion
de sus actividades.

4. Se disefid una gestién por procesos para mejorar la gestion administrativa
de los servidores publicos en la misma institucidon, centrdndose en una
adecuada planificacion, organizacion, direccion y control, para ello se
propuso la definicidbn de los procesos, se establecié tareas, se propuso
capacitaciones, actividades integradoras, también promover las

coordinaciones entre las areas y evaluar los resultados del proceso.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. De acuerdo al objetivo especifico uno, se recomienda a las maximas
autoridades como son el Alcalde, gerente de una entidad municipal de
Lambayeque, deben comprometerse a mejorar acciones de trabajo
pertinentes a la gestion por procesos, mejorar el trabajo de la gestion
administrativa de los servidores publicos con diversas capacitaciones en
temas de motivacion, liderazgo, comunicacién asertiva y reconocimientos al
personal destacado.

2. De acuerdo al objetivo especifico dos, se recomienda a los responsables de
cada area de una entidad municipal de Lambayeque, que deben
comprometerse a promover un trabajo constante para mejorar la gestion por
procesos, poniendo hincapié en el control de los documentos administrativos
por parte de la gerencia municipal para una mejora continua en la gestion
administrativa, y de esta manera ser mas eficientes y eficaces en el tramite
correspondiente al pago de proveedores.

3. De acuerdo al tercer objetivo especifico, se recomienda a los servidores
publicos de una entidad municipal de Lambayeque, deben mejorar el
compromiso de continuar realizando actividades de trabajo con mejora a la
gestion por procesos para que de esta manera se pueda reducir la
burocracia que existen en la institucion, desarrollandose asi una mejora en
las diversas funciones de cada area y como resultados tendremos una mejor
calidad en el tramite administrativo para los proveedores y usuarios de la
entidad.

4. Se recomienda al objetivo general, realizar inducciones informativas sobre
el desarrollo oportuno de los procesos de pago y atenciébn documentaria,
para la realizacion adecuada que los servidores publicos deben realizar, para

facilitar la idonea ejecucion de sus funciones.
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VIII.LPROPUESTA

Descripcion de la propuesta

Datos generales:

a. Nombre de la propuesta: MEGEPALAM (Mejora de la gestién por proceso
para la gestion administrativa en una entidad municipal de Lambayeque)

b. Institucién: En una entidad municipal de Lambayeque

Situacion problematica

Evaluando el disefio de la propuesta de una gestion por procesos para mejorar
la gestion administrativa de los servidores publicos en la misma institucion, se
ha indicado que cada una de las actividades debe estar enfocadas a mejorar
la situacion problemaética, para ello se da a conocer que entre los problemas
presentados se encuentra el alto nivel de interrupciones en sus procesos
operativos como son los documentarios, los cuales tenemos las demoras en
la entrega del servicio al usuario, e incumplimiento de funciones y tareas,
reconociendo que entre las posibles causas se encuentra la ausencia de la
definicion de los procedimientos, de un plan de trabajo, se observo también
un personal poco capacitado y con ello se reconoce un débil trabajo en equipo

(areas).

Modelo

Del mismo modo, el modelo que se considerd tuvo en consideracion de tener
como base las fases de una gestion administrativa las cuales son planificar,
organizar, dirigir y controlar, reconociendo que entre las areas influyentes que
pueden contribuir a su ejecucion se encuentra en las areas de la gerencia

municipal, recursos humanos, logistica y patrimonio.

. Estrategias

Entre las estrategias consideradas se opté emplear un trabajo en equipo,
fomentar la participacion continua, fortalecer el compromiso, y promover la
responsabilidad entre areas, con la finalidad que facilite el desarrollo de la
presente propuesta. También, se tuvo como aportes una fundamentacion

tedrica en el cual se considero los conceptos dados por diversos autores como
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es el caso para la gestion por procesos, el autor Pascual (2021) y para la
gestion administrativa se consider6 a Muhammad et al. (2017) que ayudo a
reconocer cuales son las principales dimensiones e indicadores de

evaluacion.

. Principios

Cabe senalar, que entre los principios propuestos se encuentra la solidaridad,
la tolerancia, honradez, y responsabilidad, estos principios dados permitira
qgue todos los colaboradores mediante su comportamiento, identificacion, y
participacion activa puedan facilitar el cumplimiento de los pilares propuestos.

Por ultimo, e importante se encuentra los pilares que son el conjunto de
actividades necesarios que se debe considerar para poder cumplir con el
propésito del estudio, sefialando que se comienza por la definicion de los
procesos, establecimiento de tareas, realizando capacitaciones y actividades
integradoras, promover las coordinaciones entre las areas y evaluar los

resultados del proceso.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de variables

Variable Sanchez (2017) determina que la|La gestion Objetivos 1 _ _
dependiente: gestiobn administrativa se define | administrativa se | Planeacion Medios 2 Cuestionario
Gestion como el conjunto de acciones|desglosa en 4 Planes de accion 3
administrativa | ordenadas que facilitan a una|dimensiones como Division de trabajo(funciones) 4,5 Medacgol?ii(grs{cala
entidad utilizar adecuadamente sus | son la planeacion, Organizacion Personal 6 Likert/Ordinal
recursos para alcanzar objetivos | organizacion Recursos (materiales) 7,8
determinado y  obtener los|direccién y control, Actividades 9
resultados 6ptimos. contando con 21| Proposito 10,11
items Direccion Comunicacién 12,13
Motivacion 14
Control Desempefio 15,16,17,18
Acciones correctivas 19, 20,21
Begazo y Fernandez (2016) es|La gestién por Identificacién de las necesidades 1,2,3
considerado como un conjunto de | procesos se | Determinacion de los |der_1t|_f|t_:ia10|on de los procesos 4.5 Cuestionario
) r0Cesos Definicidn de los procesos 6,7 _ '
acciones, que puede ser empleado | desglosa en 3|P Determina la secuencia e 8.9 Likert/Ordinal
como alternativa importante para | dimensiones  como interaccion de los procesos. ' Medacgol?ii:rs{cala
obtener la incrementacién de valor | son la Determinacion | S€guimiento, Medicion de los procesos 10,11,12,13
Variable o ] medicién y analisis
independiente: | &N el cumplimiento operacional de |de los procesos, | de procesos Analiza procesos 14,15,16
Gestioén por una entidad, esto se desarrollar los | Seguimiento Selecciona problemas 17
procesos diversos procesos sin | medicién y analisis Analiza causa — efecto 18
. . . Selecciona mejoras 19
interrupciones de procesos y Mejora
de procesos Mejora de procesos
Implementaciéon de mejoras. 20

contando con 20

items.
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Anexo 2: Matriz de consistencia

o | s || e s e | e oo

Formulacion del problema general:

Cémo una gestibn por procesos
mejorard la gestion administrativa de
los servidores publicos en una entidad

municipal de Lambayeque

Formulacion del problema

especificos:

¢Cual es el nivel de la gesti6on por

procesos de los servidores publicos en

una entidad municipal de
Lambayeque?

¢Cuél es el nivel de la gestién
administrativa de los servidores

publicos en una entidad municipal de

Lambayeque?

¢ Cudl es el disefio de la gestion por
procesos y gestion administrativa de
los servidores publicos en una entidad

municipal de Lambayeque?

Objetivo General:

Elaborar una gestion por procesos
para la gestién administrativa de
los servidores publicos en una

entidad municipal de Lambayeque

Objetivos Especificos:

Identificar el nivel de la gestion por
procesos de los servidores publicos
en wuna entidad municipal de

Lambayeque

Determinar el nivel de la gestion
administrativa de los servidores
publicos en una entidad municipal de

Lambayeque

Disefiar una gestion por procesos y

gestion  administrativa de  los
servidores publicos en una entidad

municipal de Lambayeque.

Hipotesis general:

H1: La elaboracion de una gestion

por procesos mejora la gestion

administrativa de los servidores
publicos en una entidad municipal de

Lambayeque.
Hipotesis especificas:

H_1: Existe un nivel deficiente de la

gestibn por procesos de los
servidores publicos en una entidad

municipal de Lambayeque.

H_2: Existe un nivel deficiente de la

gestion  administrativa de los
servidores publicos en una entidad

municipal de Lambayeque.

H_3: El disefio de la gestion por
procesos y gestion administrativa de
los servidores puablicos en una

entidad municipal de Lambayeque.

Justificacion  tedrica
porque se tendra una
fundamentacion de
autores para la
definicién de las

variables

Justificacion

metodoldgica, porque
se tendra en
consideracion diversos
aspectos metodolégicos
(tipo, disefio y técnicas).

Justificacion practica,
porque se realizard una
propuesta de gestion
por procesos.

Variable
independient
e:

Gestion  por

procesos

Variable
dependiente:

Gestion

administrativa

Poblacion:

servidores publicos
de las diversas areas
que interactian con
el proceso de pago
en una entidad
municipal de

Lambayeque.
Muestra:

50 servidores
publicos de las
diversas éareas que
interactian con el
proceso de pago en
una entidad
municipal de
Lambayeque (siendo
Mesa de parte, Area

usuaria, Logistica y

patrimonio,
Contabilidad y
presupuesto,
Tesoreria y

Gerencia) y otras

areas

Enfoque:
cuantitativo
Tipo: bésica

Nivel:
descriptivo -
propositivo

de
investigacion:

Disefio

No experimental

transversal

Variable 1:

Instrumento:

Cuestionario

procesos
Variable 2:

Instrumento:
Cuestionario
sobre

administrativa
Métodos
analisis
investigacion:

Estadistica

descriptiva

para la medicion
de la gestién por

gestién

de
de
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Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario para medir gestion administrativa

Indicaciones: Margque con una (X) la respuesta que se ajusta a la percepcion

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

valorizacion:

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
DIMENSION: PLANEACION 5

1 | Los objetivos de la Institucién se han definido tomando
en cuenta las demandas ciudadanas de mejora de
atencion.

2 | La Institucion cuenta con los medios suficientes para
alcanzar los objetivos que se ha propuesto.

3 | Los planes de accion disefiados por la Institucion han
integrado durante su elaboracion a todas las oficinas de
la entidad..

DIMENSION: ORGANIZACION 5

4 | En el clasificador de cargos de la Institucion se
encuentra bien definida la division del trabajo por
oficinas.

5 | En la Institucion existe rotacion constante de personal.

6 | En la Institucion el personal ofrece un trato igualitario a
todos los ciudadanos.

7 | La Institucién, administra de forma eficiente los recursos
con los que cuenta.
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Los recursos con los que cuenta la Institucion son
suficientes para lograr las metas establecidas por la
entidad.

La Institucion cuenta con un cronograma de actividades
por oficinas, las cuales son de conocimiento por la
ciudadania

DIMENSION: DIRECCION

10

Uno de los propodsitos fundamentales de la Institucion es
brindar una atencion de calidad a los usuarios.

11

La Instituciébn cumple con los propdsitos que se propone.

12

La Institucion ha implementado canales de comunicacion
adecuados para atender las demandas de la ciudadania

13

La Institucibn comunica de manera oportuna a los
usuarios el estado de sus tramites administrativos.

14

La Institucibn mediante reconocimientos motiva a sus
trabajadores a realizar una mejor labor en el area que se
desempenian.

DIMENSION: CONTROL

15

La Institucion cumple sus objetivos con la mayor
transparencia.

16

La Institucion cuenta con indicadores que miden el
desemperio en la calidad de atencién al ciudadano por
parte de los trabajadores de la entidad

17

La Institucibn monitorea constantemente el desempefio
de los trabajadores de la entidad.

18

La Institucion evalta constantemente el cumplimiento de
los objetivos establecidos.

19

La Institucion cuenta con acciones correctivas eficaces
gue garantizan el cumplimiento de los objetivos
establecidos.

20

La Institucion realiza de manera constante el control
institucional.

21

La Institucion realiza reuniones técnicas constantemente
para definir cuales son las mejores acciones correctivas.

Gracias
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Instrumento para medir la variable gestion por procesos

Indicaciones: Marque con una (X) la respuesta que se ajusta a la percepcion que

usted muestra frente a los siguientes items para conocer la percepcion sobre el manejo

de los procesos, considerando el siguiente cuadro de valorizacién:

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
DIMENSION 1: Determinacion de procesos. 2 |3]/4 |5

1 | Logra identificar los servicios prestados al ciudadano
gue requieren ser mejorados mediante procesos

2 | En la municipalidad se realiza el trabajo utilizando el
enfoque por procesos

3 | La municipalidad conoce sobre las necesidades de cada
una de las areas.

4 | La municipalidad emplea mecanismo de registro de
fallas o incidencias en sus procesos.

5 | Logra identificar los procesos que se han implementado
en la municipalidad

6 | Los gerentes o jefes dan a conocer a los servidores los
procesos que se vienen trabajando en la municipalidad.

7 | En la municipalidad se esquematizan las secuencias de
los procesos desarrollados para ser utilizados por los
servidores

8 | La municipalidad automatiza sus procesos en medios
digitales o Informaticos.

9 | En la municipalidad se documentan y difunden las
secuencias de los procesos desarrollados.
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DIMENSION 2: Seguimiento, medicién y analisis de

procesos.

10

En la municipalidad se realiza seguimiento a los

procesos que se desarrollan

11

En la municipalidad se mide constantemente la calidad

de los procesos que se desarrollan.

12

La municipalidad cuentan con indicadores de evaluacion

para la eficiencia de los procesos.

13

La municipalidad cuentan con indicadores de evaluacion
para determinar el cumplimiento total de las actividades

asignadas.

14

En la municipalidad el trabajo mediante procesos ayuda

al logro de los objetivos planteados

15

Considera que el trabajo por procesos ayuda a mejorar

la calidad del proceso documentario.

16

Considera que el trabajo por procesos logra las mejoras

requeridas en las tareas asignadas.

DIMENSION 3: Mejora de procesos.

17

Los gerentes/jefes seleccionan los problemas existentes

en los procesos para mejorarlos.

18

La municipalidad conoce las causas y efectos de los

problemas presentados.

19

Considera que las mejoras identificadas a través del
trabajo por procesos son seleccionadas

adecuadamente.

20

Se implementan mejoras para los procesos

desarrollados con la finalidad de perfeccionarlos
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Anexo 4: Ficha de validaciéon de expertos:

» Validadora: Evelyn Ibet Atoche Espinoza

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Escuela de Posgrado - Programa Académico de Doctorado en Gestion Piblica y Gobernabilidad

Escala de
DIMENSIONES INDICADORES [TEMS valtmi;ﬂ
2[3
I Cree Ud. Que los servicios prestados al ciudadano requieren ser mejorados mediante procesos 1
de las Cree Ud, Que en la institucion se realiza el Irabago ulilizando el enfoque por procesos 2
Cree Ud. Que la i ¥ bre las idades de cada una de las dreas. i
Cree Ud. Que la institucin empl a8 registro de fallas o &0 SUS PIOCESDS. 4
dots | 2EAacn de los OCESOS. |"Greq (1. Gue ogra denticar Ios procesas que s6 han Ta nstiucy 5
procases Cree Ud. Que el gerenta o jefes dan a conocer a los publicos los p que 5 vienen traba; la 5
Definicion de los procesos Cmml.ld“.aaemh' Scin = @05 = o para ser ullizados por 108 2
: it |
Ty iae | Cree Ud, Quela inslitucion automaliza sus procesos en medios digitales o ]
ion de los procesos, | Cree Ud. Que en la 0 56 y difunden | da los procesos 8
Cree Ud, Queenla i0n se realiza sag a los procesos que se desamollan 10
o Cree Ud. Que en la s@ mide la calidad de los procescs que se desarolian, 1
Medicin de s Gree Ud Quela cuenia con d 161 para la eficiencia e 105 proCES0S. 12
Seguimiento, medicion froese Cive Ud. Ove ia Inaihucstn cusnia ey o o oial 0 s =
y analisis de procesos asignadas.
Cree Ud. Que &n |a i &l trabajo medianie procesos ayuda al logro de los objetivos 14
Analiza p Cree Ud. Que el irabajo por procesos ayuda @ mejorar la calidad del proceso documentario. 15
Cres Ud. Que el rabajo por procesos logra las mejoras requeridas en ks lareas asignadas 16
Selecciona problemas Cree Ud. Que el gerenta o jafes seleccionan los problemas existentes en los procesas para mejorarios. 17
. Analiza causa y efecto | Cree Ud. Quela l ¥ efectos de los p P d 18
Mefora da procesas | o o iona mejoras | O1ee U Que las mejoras ienbicadas a ¥aves del Fabajo por procesos son seleccionadas adectadamerle. 1
Implementacién de mejoras. | Cree Ud. Que se implementan mejoras para los procesos con Ia finaidad de perfecc 20
‘I] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Escuela de P - Prog| de D en Gestion Publica y Gobernabilidad
Escala de
DIMENSIONES INDICADORES [TEMs valoragion
2[3[4
Cree Ud, Que los abjetivos de la Institicién se han definido lomando en cuenta las demandas ciudadanas de mejora de
Obietivos atencion. 1
PLANEACION Medios Crea Ud, Cue la 5 a con los medios suficientes para alcanzar kos abjetivos que se ha propuesto. 2
Plansa s &wl.kll.mekupla\ummdén“ d la Institucion han integrado durante alodas las ofichas defa |,
Division Da Crea Ud, Que en el clasificador de cargos de Ja bien definida La division del trabajo por oficinas, 4
Trabajo{Funciones) Cree Ud. Que en la Instilucidn existe rotacion constante de personal, P
Personal Crea Ud. Queenla o personal ofrece un trato igualtanc & todos los cadadanos. [
Cree Ud. Que la de fi iente los recursos con los que cuenta.
ORGANIZACION e, 7
Recursos (Materiales) [ "Cree Ud. Que los los que cuenta la 50n suficientes para lograr as metas porlaentdad. | g
Cll!‘nl.kl.‘ﬂa"' itucion cuenta de actividades por oficinas, |as cuales son de conocimiento par la 9
- Cree Ud. Que uno de los fund les da I institucion es brindar una alencion da calidad a los usuarios. 10
Riopds Croe Ud. Que fa Insthucion cumple con 1os proposiios qus 5@ propane. 1
Cree Ud. Que la Institucion ha i ales de icacion adecuados para alender 1as demandas e la
DIRECCION Comimicadh 12
Cree Ud, Que la Institucion comunica de manera oportuna a ks usuarios el estado de sus ramites T
Motivaci Gmud.mfh mediante 3 moliva & sus trabaj @ realizar jor labor en ef drea que s 14
Cree Ud, Que pl objetives con |a mayor ransparencia. 15
Cree Ud. Que la Instiicidn cuenta que miden el en la calkdad de alencion al cludadano por parte
Desempefio de los trabaj de la entidad, 18
Cree Ud, Que la Instihucié el e los Irabajadores de fa enfidad. 17
CONTROL Cree UG, Que Ia Instlucion evala I cumplimiento d 1os objath T
Cree Ud. Que la cuenta con acciones eficaces que garantizan el cumpl 0@ los objelivos
wstablecidos. ®
Acciones Correctivas | Cree Ud. Quela aliza de tante el control i 0
Cree Ud. Que realiza Wi jpara dafingr cudles son las mejores acciones
cormectivas. 2
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6.1

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestién por procesos para gestion administrativa de los servidores publicos
en una entidad municipal de Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario sobre la gestién administrativa.
AUTOR:

Ricardo Miguel Cunya Aquino

DECISION:

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

OBSERVACIONES : Apto para su aplicacién

APROBADO s x| NO D

Chiclayo, 15 de Junio del 2022

o

Magister en gestién publica.
Ing. Evelyn Ibet Atoche Espinoza
DNI: 74153761
Correo personal: Ibet.atoche@gmail.com
Numero de Celular: 950073828
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15

16

17

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por procesos para gestion administrativa de los servidores publicos
en una entidad municipal de Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario sobre la gestién por procesos.
AUTOR:

Ricardo Miguel Cunya Aquino

DECISION:

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

OBSERVACIONES : Apto para su aplicacion

APROBADO i s no[ |

Chiclayo,15 de Junio del 2022

echey

Magister en gestién publica.
Ing. Evelyn Ibet Atoche Espinoza
DNI: 74153761
Correo personal: Ibet.atoche@gmail.com
Numero de Celular: 950073828
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Imagen del correo cursado para la validacion realizada:

g“cmv- RICARDC MATAL CLWYA ALAMNL oy st red il s pe=
T
Validacion de los instrumentos
——" P
Fas Gt et e

2} VALIACION DF NS THUMENTOS ser
=

Constancia de SUNEDU del sistema
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Escala de
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS valoracitn
2]3l4]5
i Cre Ud. Que 105 Servicios pi &l il quiaren ser mejorados medianta procesos 1
de las Cree Ud, mmthmuwmmsmmm 2
Cree Ud. Que la i bre |as necesidades de cada una de las Areas. 3
Crea Ud, Que | ! 1l de registro de fallas o BN SUS PIOCES0S. 4
e Identificacidn de los procesos G-eaud.otnbmﬂeﬂmbh- que se han Ia instituck §
procesos mlﬁmdwhomdmamau piblicos los p que se vienen fa §
Definicion de los procesos mmw“m‘ 17 o s e Ios procescs ‘para ser ullizados por los 7
senvidores piblicos.
Determina | ae | Cree Ud. Que ks institucin automaliza sus procesos en medios digitales o informaticos. &
ion de bos procesos, | Cree Ud. Que en la 58 y difunden |as de los procesos 8
Cree Ud, Que en 1a insituciin se realiza sag a los procesos que 10
e Cree Ud. Que en la 36 mide la calidad de los po que 1
Medcdtndeks e cuenla con 35 evaluacion para a elicencia de Ios procesas. 2
Seguimiento, medician procescs Troe Ud_ e Ia Insibicion coanta e 06 o pars ol oy olal de la5 =
y analisis de procesos
Cres Ud. Que en la i | trabajo mediante procesos ayuda al ogro de fos objetivos p 14
Analiza p Cree Ud, Que el rabajo por procesos ayuda a mejorar la calidad del proceso documentario. 15
Cree Ud. mdmwprombwlum queridas en las lareas asignadas 16
Selecciona problemas | Cree Ud. Que el gerente o jefe €N 105 Procesos para mejoraros. 17
. Analiza causa y efecto | Cree Ud. Quela |as causas y efectos de ks P o 18
Mejora de procesos |~ o ciona mejoras | Coe Ud. Que las mejoras Keniicadas a aves del abajo por procesos son seleocionadas adecuadamente, 1
Implementacién de mejoras. | Cree Ud. Que se implementan mejoras para los procesos ‘con |a finaidad de perfeccionark 2
‘]} UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Escuela de P - Prog| ico de D en Gestion Publica y Gobernabilidad
Escala de
DIMENSIONES INDICADORES [TEMS i
2[3]4]5
Cree Ud, Que los abjelives de la Insliucion se han definido tomanda en cuenta las ds d de mejora de
Objetivos atencidn. i ¥
PLANEACION Medios Cree Ud, Quela 5 a con los medios suficientes para alcanzar kos abjetivos que se ha propuesto. 2
Plansa s ww.mmmmmmwhmmMMwmammmuh 3
Division Da Crea Ud, Que en of de cargos de la bien definida La division del trabajo por oficinas, 4
Trabajo{Funcianes) Cree Ud. Que en la Institucidn existe rotacidn constante de personal, 5
Personal meuhmdmnﬂbtxmmmamw [
Cree Ud. Que la o ients ) loss que cuenta.
ORGANIZACION Lt o £
Recursos (Maleriales) | Cree Ud. Que los recursos con 105 que cuenta ia Instiicion son sufiGentes para lograr fas melas estabieckias por d enidad. | g
Cree Ud. Que |a Insttucion cuenta de por oficings, las cuales son de conocimientn par 2
Ao ciudadania 9
= Cree Ud. Que uno de los da I Inslitucidn es brindar una atencion de calidad a los usuarios. 10
¥ mmmummmmm“um 1
Cree Ud. Que la ha il de icacion adecuados para alender |as demandas de la
DIRECCION Comunicac 12
Crea Ud, Que la Institucion comunica de manera opartuna a los usuarios el estado ds Irimites 13
gy Cree Ud, Cue la Instituciin mediante 2 moliva & sus i a realizar for labor en ef Area qua se
Motivacion desempeian, 14
Cree Ud. Cue la Insfituciin cumple sus objetivos con la mayor ransparencia. 15
Cree Ud. Que la cuenta con que miden el pefio en la calkdad de alencion al cludadano por parte
Desempeno de los irabajadores de fa entidad. 1
Cree Ud, Que la Instihucié el e los Irabajadores de fa enfidad. 17
CONTROL Cree Ud. Que la it evail | cumplimiento de los abjetiy 18
Cree Ud. Quefa | cuenta con acoiones aficaces fzan el cumpiimiento e
rea con que g p los objetivos 19
Acciones Correctivas | Cree Ud. Que la Institucion realiza de manera constante el control insblucional, 20
Cree Ud. Que la realiza Wcnica para defing cudles son las mejores acciones
comechvas. o
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6.1

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestién por procesos para gestién administrativa de los servidores publicos
en una entidad municipal de Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario sobre la gestion administrativa.
AUTOR:

Ricardo Miguel Cunya Aquino

DECISION:

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

OBSERVACIONES : Apto para su aplicacién

APROBADO . 8 x| No [ ]

Chiclayo, 15 de Junio del 2022

PAUNICIBALID D\&TR!T(“E&Q
il (é,w —

s A Saazar samé;f%

,r;e PL an,cKm

C.P.C. JOSE ANNER SALAZAR SALDIVAR
Maestro En Gestion Publica
Matricula de Colegio Profesional N°04-4504
DNI: 47913930
Correo personal: chane-1993@outlook.com
Numero de Celular: 942962435
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por procesos para gestion administrativa de los servidores publicos
en una entidad municipal de Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario sobre la gestion por procesos.
AUTOR:

Ricardo Miguel Cunya Aquino

DECISION:

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

OBSERVACIONES : Apto para su aplicacion

APROBADO sl No[ ]

Chiclayo,15 de Junio del 2022

C.P.C. JOSE ANNER SALAZAR SALDIVAR
Maestro En Gestién Publica
Matricula de Colegio Profesional N°04-4504
DNI: 47913930
Correo personal: chane-1993@outlook.com
Numero de Celular: 942962435
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> Validadora: FARRONAN SANCHEZ FANNY JANETT

ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

de Posg - Prog A de Doctorado en Gestion Plblica y
Escala de
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS lofack)
112314
Cree Ud. Que los objefives de la Institucion se han definido tomando en cuenta las demandas ciudadanas de mejora de !
Ebjotios afencion,
PLANEACION Medios Cree Ud. Que la Institucion cuenta con los medios suficientes para alcanzar los objetivos que se ha propussto. 2
P D8 Accib c@w.mmmmm" fiados por la Institucian han i do durante su el ion a todas las oficnas de la 3
Division De: Cree Ud. Que en el clasificador de cargos de |a Institucion se bien dafinida la division del trabajo por oficinas. 4
Trabajo(Funciones) Crea Ud. Que en la Institucion exisle rotacion constante de personal. 5
Personal Cree Lid. Que an la Instilucion el personal ofrece un trato igualitario a todos los cludadanos, T
ORGANIZACION Cree L. Cue la Institucid de forma eficiente los recursos con los que cuenta. 7
Recursos (Materiales) Cree Ud. Que los recursos con los que cuenta la institucion son suficientes para lograr las metas idas porlaenbidad. | g
Aclid Cree Ud. Que la Institucion cuenta con un cronograma de actividades por oficinas, las cuales son de conocimienta por la g
ciudadania
) Cree Ud. Que uno de los prof deia es bandar una atencion de calidad a los usuarios. 10
f Cree Ud. Que la Institucian cumple con los propésilos que se propone, 1
Cree Ud. Que La Institucidn ha i ! ales de para alender las dela
I = 12
REECCION Comunicacion cludadania
Cree Ud. Que la Institucitn comunica de manera oportuna a los usuarios el estado de sus tramites adminisirativos 13
Molivacién Cree Ud. Cue la o i moliva a sus frabajadores a realizar una mejor labor en el Area que se 1
Cree Ud. Que Ia Institucion cumple sus objetivos con la mayor transparencia. 15
Cree Ud. Que la Institucion cuenta con indicadores que miden el desempedio en la calidad de atencion al cudadano por parte 1%
Desempefio de Jos trabaj de la enlidad.
Cree Ud. Que fa id de los trabajadores da la eniidad. 17
CONTROL mmmwmdonmnammmwmwmmmmm 18
CreeUdOueh' itucion cuent; ivas aficaces que g el de los objetivos 19
Acciones Comectivas | Cree Ud. Que la Institucitn realiza de manera e control institucional 20
Cree Ud. Que [a Institucion realiza reuni técnicas para definir cusles son las mejores acciones 21

Comectivas

Cree Ud. Que ia Insfitucion raafiza reuniones Mcnicas constantemends para definir cudies son Las mejores
acciones comeciivas.

.]’ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
de Posgrado - Prog ico de D en Gestion Publica y Gobamabilidad
Anexo 4: ficha de validacion a juicio de expertos del proceso
Crilorios da svakackn
naue: Felacn Relacitn antra
ITEMS o enfrela entre el olilen y la
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR varisbia y s | timensidn y | Incicadory %
sl indicador | e lom
. ’ ; ] ST W0 8 '___ El
Obeics mw&mpwuhmmnmmmﬂmmmmam % 5 x %
PLANEACION Madios Cree Ud. Que 1 Institucsd [ mmwmumw. X X X X
Pianes D Accit mdaum & abam| | x x x
R Cree Ud. Que en of clasiicador de cargos de la Insiitucidn se encuentra bien definida fa divisn del rabajo por
x X x x
= o Udhhm
Cree Ud. Gue en la Instilucidn ax it X X x x
Persoral CnuU(LMmhlmmdmmmnnthw X x X X
ORGANIZACION. Cree Ud. Oue la InsStucitn, administra de it eficiente los recursos con kos que cuenta. x x x X
(Materisas) Cron Ud. Cue Jos recursos con los que cuenta Is Institucion son suficikentes. pars lograr [as metas establecidas
Ia enidad i L & E
Ackidades wmmtmmWmemmmwmummm x x " -
mm"timﬂmmmmwwmahmmmmmm@mum 7 - 2
Prophsila
G’?ﬂ'; mmmummuum x x X x
WNM&MMMM&MMMWKM!
ORECCON | 0 12 ciudadania A x
Cree Ud Que la Institucitn comanica de manera oporuna a fos usuanios o estado de sus Iramibes
i i % x x
from xmgnnmmm i moliva a sus a realfizar una mejor kabor en e x % x x
Cree Ud. Que a Instilucion cumple sus objetivos con & x x x %
mwmummmmmmammumams %
Dessmpes | Gudadana por parke de los Irabaiadores de Ia entidad. % A b
Croe Ud, Que fa Instifucion moniiorea con o d 5 de la entidad. ® X x x
CONTROL Cree Ud. Que |a Institucion evalia ol abyetives estableados. x X x x
Cree Ud. Que 13 Insliticidn cuenta con acciones comectivas eficaces que garantizan o cumpbmiento de ks x ¥ x x
aalablecidos.
e lmmmwlmmummmu nsli x x m X
x x X x

EXPERTO: Famrofian Sanchez Fanny Janett
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15
15.1

16

17

18

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por procesos para gestién administrativa de los servidores publicos
en una entidad municipal de Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario sobre la gestiéon por procesos.
AUTOR:

Ricardo Miguel Cunya Aquino

DECISION:

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

OBSERVACIONES : Apto para su aplicacion

APROBADO S =] no[ ]

Chiclayo,15 de Junio del 2022

FARRONAN SANCHEZ FANNY JANETT
Maestra En Gestion Publica
Matricula de Colegio Profesional N°581
DNI: 43381888
Correo personal: fannyjanett7@gmail.com
Numero de Celular: 936621700
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6
6.1

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TiTULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por procesos para gestion administrativa de los servidores publicos
en una entidad municipal de Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario sobre la gestion administrativa.
AUTOR:

Ricardo Miguel Cunya Aquino

DECISION:

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

OBSERVACIONES : Apto para su aplicacion

APROBADO = T NO D

Chiclayo, 15 de Junio del 2022

FARRONAN SANCHEZ FANNY JANETT
Maestra En Gestion Publica
Matricula de Colegio Profesional N°581
DNI: 43381888
Correo personal: fannyjanett7@gmail.com
Numero de Celular: 936621700
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La Direccién de Documentacién e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través de la Jefa
de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este documento
se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.
INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos FARRONAN SANCHEZ
Nombres FANNY JANETT
Tipo de Documento de Identidad DNI
Numero de Documento de Identidad 43381888
INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
Rector TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
Secretario General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico MAESTRO
Denominacion MAESTRA EN GESTION PUBLICA
Fecha de Expedicién 14/03/22
Resolucion/Acta 0119-2022-UCV
Diploma 052-151033
Fecha Matricula 31/08/2020
Fecha Egreso 01/02/2022
Fecha de emision de la constancia:
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Anexo 5: Autorizacion

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Chiclayo, & de Junio del 2022

SENOR: Cesar German Mendoza
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Kafiaris
Ciudad.

ASUNTO : Solicita autorizacion para realizar investigacion
REFERENCIA  : Solicitud de la interesada de fecha: 6 de Junio del 2022

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo augurarle
éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Filial
Chiclayo, tiene los Programas de Maestria vy Doctorado, en diversas menciones, donde los

estudiantes se forman para obtener el Grado Académico de Maestro o de Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo |a siguiente informacién:

1) Apellidos y Nombres de estudiante: Ricardo Miguel Cunya Aquino

2) Programa de estudios : Posgrado

3) Mencidn : Maestria

4) Ciclo de estudios il

5] Titulo de la investigacion : Gestién por procesos para gestion administrativa
de los servidores piiblicos en una entidad Municipal de Lambayeque

6) Asesor : Dr. Rafael Damian Villon Prieto

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al estudiante
investigador como también a |a institucion donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacidn de la investigacién en la institucion
gue usted dirige.

Atentamente,

SN (PALIDAD DISTRZA. U 10
ARIA DE AL

Mg. Yosip Ibrahin Mejia Diaz
JEFE EPG-UCV-CH

arp (CI),
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“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”
Chiclayo, 6 de junio del 2022

SOLICITO CARTA PARA AUTORIZACION
REALIZACION DE INVESTIGACION

Megtr. Yosip Ibrahin Mejia Diaz
Jefe encargada de |a Escuela de Posgrado
de la Universidad César Vallejo-Chiclayo

Yo, Ricardo Miguel Cunya Aquino, con DNI N°® 73602246, domiciliado en los alisos 341,
Distrito de José Leonardo Ortiz, provincia de Chiclayo, ante usted me presento y expongo lo
siguiente:

Soy estudiante del programa de Maestria, con mencion en Gestion Plblica, Il Ciclo de
estudios de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, Filial Chiclayo.

Para efectos de obtener el Grado Académico de Magister, debo realizar un trabajo de
investigacion en la forma siguiente:

Titulo de la Investigacion: Gestién por procesos para gestién administrativa de los servidores
publicos en una entidad Municipal de Lambayeque.

1) Nombres y Apellidos del alcalde : Sr. Cesar German Mendoza
Del distrito de Kafiaris
2) Ladireccion de la institucion es  : Calle San Martin Mza 17 Lote 13 Kafiaris, Lambayeque
sucursal Av. Chiclayo 1415 — José Leonardo Ortiz
3) Teléfono de la institucién :074-255357
Por lo expuesto, solicito atender a mi peticion.

Firma
Anexos: Documentos que evidencian, si fueran necesarios.

arp (Cl).
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RUC N*® 20176249111

K Rbe ran
afaris Naypaqman Rin

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Aotorso Verturs Lsna  politce luchador
T A S S vt Kafaris, 30 de Junio del 2022
o maer sicade

Mgtr. Yosip Ibrahin Mejia Diaz
Jefe encargado dejla’Escuela De Posgrado

De la Umversmﬁesirx‘_aﬂejo Chiclayo

ASUNTO: Aceptacién de la Investigacion i

AYLLUKUNA
Estimado Mgt? es grato dirigimos a Ud, con la finalidad| ifdicar la
aceptacion pﬂﬂ la realizacién de la investigacion titulada “estion

por Procesos, para Gestion Administrativa de los Servidores
i : T Econ
Ricardo M!gugc iatura

N° 1826 del=Ca
73602246, pef

gestion pﬁblinf

o)

Asi mismo, agradecs

PAL: CALLE SAN MARTIN S/N KANARIS OFICINA DE ENLACE: AV. CHICLAYO N 1
157 JOSE L. ORTIZ - CHICL

A

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE KANARISF,,,___

FERRENAFE - REGION LAMBAYEQUE

VILLA HERMOSA
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Anexo 6. Propuesta

Disefiando una gestion por procesos para mejorar la gestion administrativa de los servidores publicos en la

misma institucion

Problemas

—

Causas—

SITUACION

PROBLEMATICA

—

—

sus procesos operativos
(documentarios)

"{ Alto nivel de interrupciones en

servicio al usuario

Incumplimiento de funciones y
tareas

{ Demoras en la entrega del }

4 N\

Ausencia de la definicion de
los procedimientos

|\

.

e N
Ausencia de un plan de

trabajo
. J

PLANIFICAR

R

ORGANIZAR

« Areas de
recursos
humanos

Responsabilidad

DIRIGIR

N

CONTROLAR

rea de

patrimo

- Gevencia

logisticay

nio Ccos

Solidaridad

PRINCIPOS

Honradez

Tolerancia

TEORICA

Trabajo en
equipo

Fortalecer el

compromiso

AXIOLOGI | EPISTEMC ETO
LOGICO

|

Fomentar la
participacién
continua

Promover la
responsabilidad
entre areas

‘ FUNDAMENTACION
T ———

0GICO

. MARCO
DOL — NORMATI
VO

APORTES

[ Personal poco capacitado

Definir
los
procesos

2

Establecer
tareas (plan
de trabajo)

P

Realizar
capacitaciones y
actividades
integradoras

2

Promover las

coordinacion Ev?lugr
es entre drelsu tados
areas el proceso

)

.
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Anexo 7. Disefio De La Metodologia

Este disefio estuvo representado esquematicamente de la siguiente manera:

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

M: Representa la muestra

O: Observacion previa.

D: Diagndstico y evaluacion

FT: Fundamentos tedricos

P: Es la propuesta

Anexo 8. Poblacién De Estudio

Encargado: CRUZ MOISES QUISPE

INFORMATICA BARRIOS
Jefa: JASARA MILAGROS CARRASCO
SAAVEDRA

DR e Gl 2D Asistente: ISIDRO MENDOZA SEGUNDO
LINO

Asistente Omaped: ENEMECIO SANTOS
GARCIA REYES

META 4: ACCIONES DE LOS
MUNICIPIOS PARA PROMOVER LA
ADECUADA ALIMENTACION, LA
PREVENCION Y LA REDUCCION DE
LA ANEMIA

Responsable: LEYDI NOHELY MALDONADO
SOLIS

Responsable: CEFERRINO MANAYAY
PROGRAMA VASO DE LECHE TORRES

Asistente: HENRRI PAZ LOPEZ

Jefe: RUBEN CARLOS RINZA MENDOZA
Asistente: WILLIAM ALFONSO QUISPE

’ VENTURA

LOGISTICA Y PATRIMONIO Pers. De apoyo: DIONICIO MANAYAY
RODRIGUEZ

Almacen: SARAIT LUISA RINZA VEGA

Resp de patrimonio: YONY WILMER
BERNILLA RINZA




Asis. Patrimonio: LILA ESTHER MONJA
SERRATO

pesismEae | ERERNE TSRO |
e TEOFLO HUAVANRINZA

Encargado: WILSON ORLANDO TANTARICO
RECURSOS HUMANOS LUCERO

INCLUSION SOCIAL Y PROMOCION | Jefe: EDER MARTINEZ VENTURA
AGROPECUARIA :
Asistente: ALIPIO PAZ NEIRA
Jefa: MARIA ESTHER CARLOS DE LA CRUZ

UNIDAD LOCAL DE

Personal de apoyo: MENDOZA HUAMAN
NATALIO
SECRETARIA GENERAL FIORELLA ROSELLY RUIZ PICON

CONTABILIDAD Y PRESUPUESTO Jefe: LUIS ALBERTO CAJUSOL YOVERA

Asistente: LUIS ALBERTO LOPEZ LORENZO

META 5: AREA TECNICA JENNER MERA SANTAMARIA (Responsable)
MUNICIPAL Asistencia: VILLEGAS CALLIRGOS JHAN
CARLO

CHOFER DE CAMION M3L 761 BERNILLA HUAMAN ELVIS
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CHOFER DE CAMIONETA

GONZALO REYES HUAMAN

CHOFER DE CARGADOR FRONTAL

PERSONAL DE LIMPIEZA

SANTOS RAMIRO HUAMAN REYES

FRANCISCA REYES HUAMAN

CECILIA GONZALES RAMIREZ

JESUS LIZANA HUAMAN

CELMIRA SAUCEDO JULCA

PERSONAL DE GUARDIANIA (DIA,
NOCHE, FIN DE SEMANA'Y
FERIADOS)

FRANCISCO VENTURA DE LA CRUZ

VICTOR SANCHEZ SANCHEZ

WILIAM LEONARDO GARCIA

CESAR RINZA LUCERO

SILVERIO RINZA HUAMAN

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 9. Base de Datos de la Prueba Piloto

r

ANALISIS DE CONFIANZA DE LOSDATOS

Alfade Cronbach de la variable dependiente

m
:
;
:
:
m

30

38
33
70
&7

83
56
69

59
62

&0
38

26
43
43

54
53
29

1246 | 125 | 1048 | 1% | 1048 | 1048 | 121 | 1548 | 1048 | 18 | 1048 | 104

1548 [ 141

134

0348 0.75 (0.728| 075 | 075 | 1428

(-]

TOTAL DE
PERSONAS
ENCUESTADAS

10
11
12

13
14
15
16
17
18
19
20

Varia
nzas

K Y Vi
1 Il““v—t"‘

K —

3 (Simbolo de sumatoria)

0.98

a Alfa

=

= 21

k { Nimeros de items)

23.5

Vi (Varianza de cada items)

Vt (Varianza Total)

350

CONFIABILIDAD Y CONSISTENCIA

ALFA DE CRONBACH

Buena Muy Alta
B

Moderada

Baja

Muy baja

0.6

0.4

0.2
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Alfa de Cronbach de la variable independiente

VARIABLE INDEPENDIENTE GES

45
44

26
44
6

0

74

50
69

104
8
6

5
]

B1

S0
57
59
61

59
99

60
60

2

144 | 36543

2

174

1328

1

13

1348 | 136 | 1288

1%

1186

126

Pro

139 | 1248 | 1188

109

083

in

124

1128 | 148

TOTAL DE
PERSONAS
ENCUESTADAS

12

13
14
15

16
17

18
15
20

==

¥ (Simbolo de sumatoria)

a Alfa

|

i

2V

\1_

K
=

0.98110036
CONFIABILIDAD Y CONSISTENCIA

Vt

X

20

Vi (Varianza de cada items)

k ( Numeros de items
Vt (Varianza Total)

248

365.4275

ALFA DE CRONBACH

Buena Muy Alta

Moderada

Baja

Muy baja

1,0

0,8

0.6

0.4

0,2
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| de

icipa

Base de datos de la muestra en una Entidad Mun

Anexo 9.
Lambayeque.

istrativa

in

Gestion adm

X/
°e

'CONFIABILIDAD Y CONSISTENCIA

41

50
54
74

45

37
43

67

71

71

67

a5

38
47

ITEMS

21 | Sumas

47

33

78

42

57

42

46
63
72

56
70
87

63
77

37

62

31

43

20

19

18

17

16

15

14

i3

12

11

10

NTOS
n

[
rtici

11

14

17

19

23
22

25

31
32
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31

43

45

56

31

46
45

47

45

1
125711371 24T 12 TogiTo77T124]

4
121113611171131/1411145/1105|

1

1211121112510991136]

37

41

45

47

49

50
Varianzas

% (Simbolo de sumatoria)

0.914811

k ( NiUmeros de items)

a Alfa

21

25.1388

Vi (Varianza de cada items)

Vt (Varianza Total)

195.25

|

Vi
vVt

TK-1

CONFIABILIDAD Y CONSISTENCIA

ALFA DE CRONBACH

Muy Alta

Baja Moderada Buena

Muy baja

1,0

0,8

0,6

0,4

0,2

Resumen de procesamiento de

casos

%

100,0

50

Valido

Casos

,0
100,0

Excluido?

50

Total

La eliminacion por lista se basa en todas

a.

las variables del procedimiento.
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D3P
1

"d\m

D2_PH i \.I’1_D2_F'H gVioaP
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£

| gv1D2P| aViDZP| gV4
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D2 P
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-

o

!
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32
33

36
37
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Zitl
A0
a1
43
47
48
49

4

-
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2

Vi D4 P

By

20

V1 D4 P

i |

V1 D4 P
19

o

V1 D4 P
18

|

V1 D4 P
17

By

ViD4 P
16

o

V1 D4 P
15

o

14
21

ViD3P

|

13

ViD3P
N de elementos

By

2
,915

V1_D3 P

i

Alfa de
Cronbach

51

52
31
32
33
35
37
38
40
4
42
47
48
49
50
51

Estadisticas de fiabilidad




%+ gestidon por procesos

Alfa de Cronbach de la variable gestion por procesos

Resumen de procesamiento de Estadisticas de fiabilidad

casos
Alfa de
N %
Cronbach N de elementos
Casos Valido 50 100,0
873 20
Excluido? 0 ,0
Total 50 100,0
a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
¥ (Simbolo de sumatoria)
a Alfa= 0.8728491
k { NUmeros de items)= 20
Vi (Varianza de cada items)= 24.4792
Vt (Varianza Total)= | 143.3254!
K Vi
= |1 —-=—
K—1 Vit
CONFIABILIDAD ¥ CONSISTENCIA
ALFA DE CRONBACH
Muy baja Baja Moderada Buena Muy Alta »
0 0,2 0,4 0,6 0,8 1,0

il o LA A 1 T
1 z 2 1 1 i < 5 : + 4
1 : ? ? 3 ? 1 ? 1 I
2 1 3 1 2 2 3 1 2 z J 3
1 2 2 2 £ 3 3 2 2 1 1 1
1 ? ? ? : 2 ? : 2 I : 2 3
3 2 5 3 : 2 1 3 2 3 1 2 5
2 1 2 2 1 2 1 1 2 H 3 1
1 ? ? ? : I 1 B ? 2 3 ?
1 : 2 2 : 1 2 1 2 1 1
2 1 1 1 1 E 2 3 2 : i 3
1 ? ? ? : 3 3 ’ ? 1 i I
1 z 2 2 z 2 2 : 2 1 z 2 3
3 3 5 3 i 2 1 2 3 1 2 5
2 4 i ? : i ? > ? : 2 3
2 1 3 4 4 3 2 i 2 z 1 3
1 B 2 1 1 3 3 3 2 2 1 1 1
1 2 ? ? : » ’ : » I : ’ 3
1 3 5 3 : 2 1 1 2 3 4 2 5
1 1 ‘ 3 E : 5 5 : 3 3 2 3
I8 2 1 ? ? ? B 4 4 5 3 ’ 3
=

V2 3P|
VPP

o f ) pa L

[P B (PRI A [Py vy A
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