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RESUMEN

La administraciébn publica peruana viene implementando teorias que
mejoren su nivel de eficiencia y eficacia institucional, entre las que podemos
destacar la aplicacion de la gestion de procesos en los servicios que ofertan las
municipalidades distritales de la provincia de Marafién, el objetivo central de la
investigacion esta orientado a analizar la teoria de “gestién por procesos” y su
incidencia en los servicios municipales de los distritos de la provincia de
Marafién. El problema de investigacion se refiere a la incidencia de la gestion
de procesos en los servicios que oferta las municipalidades distritales de la
provincia de Marafion, para demostrarlo se aplicO un cuestionario segun
variables y tamafio de muestra al 2016. Recepcionando las opiniones de los
ciudadanos segun las preguntas del cuestionario, cuyos resultados son: 100%
de las municipalidades de esta provincia no tiene procesos definidos en los
servicios de limpieza publica, seguridad ciudadana y administrativos, 80%
establece que dichos procesos no se cumplen por deficiencia de equipamiento y
experiencia en el conocimiento de la teoria y una adecuada implementacion de
las mismas para el 90% de ciudadanos mejoraria los servicios y su relacion con
los ciudadanos. La gestion por procesos es una de las mejores alternativas de
desarrollo local (81% lo confirman) y de la mejora de los servicios locales, sin
embargo las autoridades otorgan poca importancia debido a su desconocimiento
y experiencia en estas teorias de gestion publica, como consecuencia se rechaza
las hipotesis nulas y se mantiene la validez de las hipoétesis alternativas. La
morosidad en los servicios es relevante (90%) y ello limita la adecuada

prestacion de los servicios.
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SUMARY

The Peruvian public administration has been implementing theories that
improve its level of efficiency and institutional efficiency, among which we can
highlight the application of process management in the services offered by the
municipalities of the province of Maranon, the central objective of the research is
oriented to analyze the theory of "management by processes" and its incidence
in the municipal services of the districts of the province of Marafion. The research
problem refers to the incidence of process management in the services offered
by the district municipalities of the province of Marafién, to demonstrate it was
applied a questionnaire according to variables and sample size to 2016.
Receiving the opinions of citizens according to the questions of the questionnaire,
whose results are: 100% of the municipalities of this province have no defined
processes in the public cleaning, public security and administrative services, 80%
establish that these processes are not fulfilled due to deficiency of equipment and
experience in the knowledge of the theory and adequate implementation of the
same for 90% of citizens would improve services and their relationship with
citizens. Process management is one of the best alternatives for local
development (81% confirm this) and improvement of local services, however, the
authorities concede little importance due to their lack of knowledge and
experience in these public management theories, as a consequence we reject
the null hypotheses and keep the validity of the alternative hypotheses.
Delinquency in services is relevant (90%) and this limits the adequate provision

of service.
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INTRODUCCION

El documento esta integrado por 05 capitulos: En el primero se propone el
problema a indagar, los objetivos, la justificacién y la caracterizacion de la
problemética. El segundo capitulo hace mencion de los antecedentes, las teorias
los conceptos basicos relacionados con las variables investigadas; el capitulo
tercero trata de los procedimientos metodoldgicos utilizados para lograr los
resultados, se hace referencia a las metodologias e instrumentos de
investigacion utilizados. El cuarto capitulo expone los resultados con los datos
obtenidos segun las variables y finalmente en el capitulo quinto, se considera la
comparacion de resultados con otros autores y los aportes propios.

La gestion por procesos es un nuevo paradigma de cambios que viene
implementandose no por iniciativa de las organizaciones locales sino por las
renovaciones de marcos tedricos sujetos a buscar nuevos resultados. Es por ello,
la investigacion trata de comprender hasta que nivel los procesos de gestion de
los servicios municipales son aplicados y cudl es su nivel de eficiencia, eficacia
y sostenibilidad. Los niveles de cumplimiento de las normas legales vigentes en
los servicios de los distritos: Limpieza publica, serenazgo, parques jardines,
administrativos e inversion distrital.

Los resultados, su nivel de competencia, la calidad de los servicios
municipales y las teorias de gestion modernos quedaron como conceptos no
aplicados y que tuvieron mas relevancia en el sector privado, quedando como
frustracion en el sector publico y especificamente en los organismos municipales
de la provincia de Marafion y por dichos motivos se carece de metas relevantes
gue busque la diferencia entre los 76 municipalidades distritales y provinciales

en la region Huanuco.
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Uno de los autores con las que coincidimos, sefala que “Las capacidades
base de una organizacion estan dadas por las habilidades y conocimientos de
sus empleados, por ello no se debe subestimar el valor del Capital humano en el
desarrollo y aplicacion de las capacidades y obviamente en la creacién de las
aptitudes centrales”. En los tres distritos se observa que la ventaja competitiva
mas poderosa de las organizaciones del sector publico es el conocimiento
absoluto, ademas consideran que el conocimiento es “la suma de lo que saben
todos los empleados de las municipalidades y le da un margen competitivo en
su relacion con los ciudadanos que se benefician de los servicios”. (Cruz, 2011,
pag. 21)

Definitivamente las capacidades de las municipalidades para poder
desarrollar el cumplimiento de sus funciones son limitadas, la carencia de
recurso humano, de equipamiento, tecnologia y orientaciones definidas limitan
la oferta de servicios, generando reacciones de los ciudadanos ante hechos
relevantes: tiempo, costo, trato al usuario y espacio de atencion.

Uno de los beneficios mas enfatizados de la descentralizacion es el
supuesto mejoramiento de la administracion publica. A través del “acercamiento
del gobierno a la gente”, los servidores publicos deberian estar mas capacitados
para reconocer, interpretar y satisfacer de manera precisa las necesidades y
demandas ciudadanas de bienes y servicios. Debido a la proximidad, la
ciudadania puede también discernir con mayor efectividad si sus gobiernos
locales estan satisfaciendo sus expectativas. Si los individuos estan satisfechos
con el desempefio de los funcionarios locales, ellos podrian expresar mayor
apoyo al sistema. Sin embargo, si las instituciones locales son incapaces de

satisfacer sus demandas, los ciudadanos podrian expresar su descontento no
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solamente con los gobiernos locales, sino también manifestar una creciente
insatisfaccion con la democracia a nivel nacional. (EVANS, 2004, pag. 56)

Este nuevo reporte de perspectivas intenta responder estas preguntas
utilizando la base de datos de las encuestas del Barometro de las Américas
conducidas por el Proyecto y Opinién Publica de América Latina (LAPOP) en 23
naciones del hemisferio occidental. En esta encuesta, 33.809 entrevistados
respondieron a la siguiente pregunta: ¢Diria usted que los servicios que el
municipio esta dando a la gente son: (1) Muy buenos; (2) Buenos (3) Ni buenos
ni malos (regulares); (4) Malos; (5) Muy malos (pésimos)? En la provincia de
Marafidn se busca responder a estas y otras preguntas relacionados a la calidad
del servicio de los servicios municipales. (Weits-Shapiro, 2003, pag. 36)

Este trabajo es importante porque permitird conocer las debilidades de la
gestion en los servicios de los tres distritos de la provincia de Marafion y generar
alternativas de mejora aplicando la teoria que se encuentra en proceso de
implementacion en base a normas establecidas por el Ministerio de la
Presidencia como organismo rector de las reformas de la administracion publica,
con el objeto de mejorar la relacién con los beneficiarios que consumen los
diversos servicios. Implica que debe reducirse la morosidad y mejorar el
equipamiento municipal para reducir las deficiencias con presupuestos
garantizados y servicios continuos.

La investigacion se desarrolla relacionando las dos variables: gestién por
procesos y servicios municipales, para determinar su incidencia aplicando un
cuestionario con 27 preguntas, entrevistas y complementada con apreciacion de
profesionales con experiencias sobre el tema. Asimismo, las observaciones
directas en los tres distritos han permitido conocer la calidad y competitividad de

los mismos.
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Finalmente busca entender y conocer la calidad, la eficiencia, eficacia y
sostenibilidad de los servicios en la gestion de las tres municipalidades distritales
y proponer como reto para un adecuado nivel de servicios que demanda los
ciudadanos y constituyen la base para una adecuada relacion sociedad-gestion
publica. La investigacibn se propone ademas como mejorar los servicios
aplicando la teoria de la gestion por proceso, aplicando para ello tres
instrumentos de recopilacion de informacién: Cuestionario, entrevista y juicio de
expertos, relacionados a la percepcion de la ciudadania respecto a los servicios

y en funcién a ello se ha generalizado los resultados.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

11. Descripcion del problema.

El Estado Peruano como organizacion politica del pais, reconoce que la
gestion por procesos en las regiones y los gobiernos locales que las condiciones
y alternativas de la ejecucion de la teoria por procesos no se cumple para ofertar
los servicios eficientes y eficazmente que desarrolla los ciudadanos y su entorno,
garantizando adecuadas condiciones de convivencia y bienestar
respectivamente. En el caso particular de las provincias y distritos los gobiernos
locales actian como representante del Estado Nacional implementando politicas
publicas aprobados por el Organismo Central con transferencias que perciben
para la ejecucion de las mismas que a diferencia de la década 80 y 90, estas se
han incrementado considerablemente, implementando servicios segun la Ley de
sus respectivas creaciones a nivel municipal. Si bien se ha incrementado la oferta
de servicios municipales, estas muestran sus debilidades de insuficiencia en
calidad y cantidad como consecuencia del proceso de urbanizacion, crecimiento
demografico y crecimiento del proceso de migracion. La limpieza publica,
serenazgo, tramites administrativos, inversion, resultados de la gestion y otros
servicios segun su competencia tienen problemas de eficiencia, eficacia y
sostenibilidad, y que segun la percepcion ciudadana en los tres distritos de la
provincia de Marafion se observa las dificultades de la gestion de cada servicio.
Asi lo establece y reconoce (Republica, 2011, pag. 6).

El Ministerio del Concejo de Ministros (2013) pone en consideracion
lineamientos para la implementacién de la gestidon por procesos en las entidades
de la administracién publica en el marco del Decreto Supremo N° 004-2013-PCM

— Politica Nacional de Modernizacion de la Gestidn Publica al 2021 establece
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gue la gestion publica moderna es una gestion orientada a resultados
entendiendo por ésta a una gestion en la que los funcionarios publicos se
preocupan en el marco de las politicas publicas de Estado, nacionales,
regionales y locales, segun las competencias que corresponden a cada nivel de
gobierno por entender las necesidades de los ciudadanos y organizan tanto los
procesos operativos 0 misionales como los de apoyo o soporte con el fin de
transformar los insumos en bienes y servicios que arrojen como resultado la
mayor satisfaccion de los ciudadanos, garantizando sus derechos y al menor
costo posible. A su vez, establece como uno de los pilares centrales a la Gestion
por Procesos, Simplificacion Administrativa y Organizacion Institucional. La
mejora de la gestion institucional se orienta a satisfacer las necesidades de los
ciudadanos, personas, grupos, entidades o empresas, entre otros estableciendo
bases duraderas para el fortalecimiento del Estado, en un ambiente en el cual la
gestion por procesos es elemento central de un sistema de calidad, catalizador
de la demanda ciudadana. La gestion por procesos constituye una efectiva
estrategia de gestion, porque fortalece la capacidad para lograr resultados
superando las barreras de una estructura organizacional de tipo funcional. Debe
vincularse con los fines institucionales y orientarse a servir al ciudadano. La
identificacion, sistematizacion y mejora de los procesos seran claves para elevar
las capacidades de gestion, optimizar el uso de los recursos publicos para lograr
resultados fortaleciendo el rol del Estado y de los organismos que lo integran. La
revision exhaustiva de las etapas de un proceso, eliminacién de procesos y de
actividades que no agregan valor e identificacion de oportunidades de mejora,
conducen a una reduccién de tiempos y costos para la entrega final de un bien'y
servicio, y una mayor satisfaccion del ciudadano. Un aspecto particularmente

relevante es la capacidad de escuchar y tener en cuenta la opinion de los
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ciudadanos. Son ellos los que evaltan y determinan la calidad del bien y servicio,
resultado del proceso, y su opinién es clave para identificar problemas e
insatisfaccion. Atender quejas y reclamos, evaluar su satisfaccion y solicitar su
opinidn, permitiré obtener valiosa informacion para adoptar acciones correctivas.

Asimismo, sefiala que entre las principales deficiencias que limitan la
capacidad del Estado para proveer servicios de calidad estan:

a. Las dificultades para realizar buenos planes que se articulen con su
presupuesto.

b. Elinadecuado disefio de la organizacion y funciones de las
instituciones publicas.

c. Lasineficiencias enlos procesos de produccion de bienes y servicios
publicos.

d. Las carencias en infraestructura, equipamiento y logistica de las
entidades publicas.

e. Lainadecuada politica y gestion de recursos humanos.

f. La falta de seguimiento y evaluacion de los resultados e impactos
esperados.

g. Lainexistencia de un sistema que permita gestionar y compartir
informacion y conocimiento.

h. La débil articulacidon y coordinacion entre las entidades de los
distintos sectores y niveles de gobierno.

Forbes (2015). Sefiala que los gobiernos locales tienen la mision de
propiciar el desarrollo sostenible para los ciudadanos y comunidades a las que
sirven. Dadas las caracteristicas de su gestién, que requiere la prestacion de
servicios muy variados de naturaleza multidimensional, en los dltimos afios ha

crecido la necesidad de estas entidades de estructurar sus servicios con base
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en procesos internos que aseguren acciones coordinadas, eficaces y eficientes.
Esto ha llevado a que cada vez mas municipios vean en la gestion por procesos
un instrumento ideal para planificar y reorientar la puesta en marcha de su
operacion interna con el fin de lograr los impactos deseados. La gestion de
procesos es una parte integral y fundamental de la gestion de la calidad. Al ser
aplicada en los gobiernos locales, este tipo de gestion facilita la obtencién de
resultados de desarrollo econdmico y social de manera coherente y compatible
con las politicas nacionales y regionales. Coincide con los informes del Banco
Interamericano de desarrollo, el Banco Mundial, CLAD, CEPAL y otros, coinciden
en el pensamiento analitico en lo siguiente. En las ultimas dos décadas se ha
producido un significativo cambio en la dinamica de las finanzas publicas en
muchos paises del mundo. Después de un prolongado periodo de expansion en
las funciones publicas y de un sostenido crecimiento de los recursos para
solventarlas, este proceso se detuvo bruscamente en la década de 1980. Las
economias se volvieron mas inestables y los contribuyentes menos tolerantes a
los aumentos de la carga tributaria. La forma “incrementalista” de elaborar los
presupuestos se transformé en sindnimo de rigidez y, por tanto, en un obstaculo
para los ajustes fiscales. Esto hizo surgir nuevas técnicas presupuestarias mas
propicias para el ajuste fiscal, impulsé el regreso a las reglas de presupuesto
equilibrado, y motivo drasticos ajustes fiscales como un componente
fundamental de los programas de estabilizacidn macroecondémica. Sin embargo,
la demanda de mayor disciplina fiscal no estuvo acompafada de una reduccién
similar en la amplitud de las responsabilidades estatales. Al contrario, desde
fines de la década de 1980 comenz0 a observarse una creciente brecha entre
las demandas y expectativas sociales y la capacidad de los organismos publicos

para satisfacerlas. Esta brecha resulté bastante visible en América Latina, no
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solo porque sus gobiernos debieron enfrentar demandas crecientes para
combatir la gran desigualdad y la pobreza, sino porque las capacidades fiscales
de los paises de la regién son mas limitadas que las de los paises desarrollados,
producto de la capacidad de pago de la poblacién, la informalidad econémica y
la resistencia de poderosos grupos de presion. Esta realidad hizo surgir una
insistente demanda de mayor eficiencia en la asignacion y el uso de los recursos
publicos. Para responder a ella se ha enfatizado la necesidad de que la gestion
de los gobiernos y las instituciones publicas se oriente al logro de resultados y
no meramente al cumplimiento de funciones y actividades. Muchos gobiernos
del mundo desarrollado y de América Latina declaran hoy en dia su intencion de
aplicar sistemas de gestion para resultados. Es en este contexto que el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) puso en marcha el Programa para la
Implementacion del Pilar Externo del Plan de Accion a Mediano Plazo para la
Efectividad en el Desarrollo (Prodev) cuyo objetivo consiste, precisamente, en
brindar a los paises de la region recursos financieros, instrumentos técnicos y
conocimientos para prefacio implementar iniciativas tendientes a ubicar en el
centro de la gestion publica los resultados que los gobiernos se han
comprometido a alcanzar. El libro que ha sido difundido que es de conocimiento
de muchos es parte de los esfuerzos que el Poder realiza para comprender mejor
los desafios que afrontan las instituciones publicas de nuestros paises con miras
a mejorar la gestion publica. Con esta publicacién, el BID espera contribuir a un
debate necesario sobre las estrategias e instrumentos que actualmente se usan
para que la gerencia publica logre una mayor efectividad. El BID (2010) en el
documento, la gestion para resultados en el desarrollo, establece que para
atender esta creciente exigencia de efectividad del sector publico, lo gobiernos

han formulado nuevas leyes, se han creado o modificado instituciones y se han
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puesto en marcha instrumentos y metodologias de gestion innovadoras, pero
aun asi, no se tiene resultados adecuados, se observa grandes debilidades de
experiencia, de capacidad, de resultados, de equipamiento, de resultados y de
cumplimiento de metas definidas, asi como el logro adecuado de eficiencia y
eficacia.

A pesar de estas lineas tedricas y practicas a nivel pais el 96% de
municipalidades provinciales y distritales no aplica estas orientaciones, una de
las razones es la presencia de recursos humanos especializados en gestion por
procesos, en lo que mas aplican es la elaboracion del TUPA. MOF y ROF como
documentos de gestion y no se tiene una organizacion modelo que puede
replicarse a nivel de pais. En la provincia de Maraién funcionan 03
municipalidades distritales, la de Huacrachuco es una organizacion que incluye
a los otros dos, por lo general los ciudadanos muestran su disconformidad con
respecto a los servicios municipales, expresados en reclamos, rechazo a sus
autoridades, solicitud de vacancia, etc. El 80 % de ciudadanos no esta conforme
con sus autoridades, en el caso de San Buenaventura este asciende al 85% y
en Cholén un 60%. De continuar esta tendencia la brecha entre poblaciéon y
autoridades se incrementara haciéndose ingobernable las ciudades y sus
respectivos entornos. Dada esta probleméatica que tiene mucha consideracion en
los resultados y en la eficiencia del uso del recurso, segun los Planes locales el
100 % de las municipalidades no han implementado las orientaciones del DS N°
004.2013.PCM vy por la utilidad que tiene nos hemos propuesto indagar. La
calidad de los servicios, el nivel de eficiencia, eficacia, la orientacion de la
inversion y los resultados no son los mas adecuados, no son efectivos para lograr
el desarrollo asi lo confirma el BID, Como sostienen los autores de este libro, la

capacidad de las instituciones publicas para implementar una gestion publica
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basada en resultados se ha fortalecido en el dltimo lustro. En efecto, el estudio
indica una tendencia generalizada a mejorar, aunque registra diferencias
importantes entre los paises y entre los distintos sistemas de gestion publica. El
indice que mide el grado de aptitud del sector publico para enfocar la gestién
hacia los resultados aumentd un 20% entre 2007 y 2013. De los 24 paises
estudiados, nueve incrementaron sustancialmente sus capacidades
institucionales de gestién, y el resto - aunque avanz6 moderadamente -
implementd medidas en alguna de las areas que trata este estudio. Las acciones
emprendidas incluyen reformas amplias como el fortalecimiento de los sistemas
de planificacion nacional llevada a cabo en Republica Dominicana, o la
implementacion del modelo de presupuesto por resultados en México y Perdu.
También se observan intervenciones mas focalizadas, pero igualmente
importantes, como la optimizacion de los sistemas de adquisiciones publicas, a
través de la introduccion de las subastas a la baja en Paraguay, por ejemplo, o
el refuerzo de los sistemas integrados de administracién financiera en Honduras.
Se observa, ademas, que las reformas ya no las emprenden solamente los
paises que tradicionalmente han encabezado las iniciativas para mejorar la
gestion publica sino también otros, y esto origina los temas y las preguntas que
constituyen los problemas generales y especifico de la tesis. Este documento de
discusion resume la Segunda Cumbre de Conocimiento y Politicas, que se centr6
en el liderazgo y el desarrollo de capacidades de los directivos publicos. Los altos
directivos publicos son clave y tienen una relevancia estratégica para la
capacidad del Estado. Son responsables del disefio y de la implementacion de
las politicas y de las funciones de coordinacion entre las autoridades politicas de
alto nivel y los servidores publicos de carrera. La administracion del segmento

directivo en lo relativo a su seleccién, promocion, capacitacion, evaluacion y
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despido tiene un enorme impacto para atraer, retener y motivar a individuos
altamente calificados. Por estos motivos, y a pesar de las diferencias de escala
o de sistema politico, se trata de un asunto de interés comun para China y la
agenda del desarrollo institucional de ALC. Al igual que los paises de ALC, China
vive un periodo de transformacion econdmica y social, que responde a los
intereses y demandas de ciudadanos recientemente empoderados, a la vez que
se enfrenta a los desafios generados por patrones de crecimiento cambiante y
desigual y por un permanente ajuste estructural. Esta cumbre sirvi6 como foro
para entablar un debate sobre estos temas entre socios técnicamente solidos y
experimentados. Por el lado chino, la Academia China de Ciencias Sociales
(CASS, 2014), la Escuela del Partido del Comité Central del Partido Comunista
de China, la Academia de Gobernanza de China, el Distrito de Nanshan en
Shenzhen, el Comité del Partido del Distrito de Changping en la Municipalidad
de Beijing y la Academia China de Liderazgo Ejecutivo en Pudong - CELAP-
(2014). Compartieron sus experiencias e innovaciones. Importantes instituciones
de la region de xii Liderazgo y desarrollo de capacidades de los directivos del
sector publico ALC estuvieron presentes para aportar reflexiones y nuevas ideas,
por ejemplo: el Ministerio del Trabajo de Ecuador, el Ministerio de Hacienda de
Chile, la Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR) del Peru, el Ministerio de
Gobierno Local y Desarrollo Comunitario de Jamaica, Empresas Publicas de
Medellin (EPM), Colombia, y expertos internacionales, incluidos especialistas del
Sector de Instituciones para el Desarrollo del BID (2016) en el libro Liderazgo y
desarrollo de capacidades del sector publico establece que las condiciones
basicas para iniciar la investigacion localizada en espacios de menor tamafio en
todos los aspectos. De no solucionar en el corto plazo esta dificultad habra

pérdidas en la solucién de la poblacién beneficiaria. No obstante los avances
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logrados en la democratizacién de los estados, en la modernizacion institucional
de los distintos niveles de gobierno y en la descentralizacién de funciones y
recursos para lograr una mejor asignacién de éstos, en todos los paises de la

regidon existen brechas y retos sustanciales que requieren atenderse.
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12. Formulacion del problema
Problema general.

PG: ¢ Cual fue la incidencia de la gestion por procesos en los
servicios de las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de
Marafion?

Problemas especificos.

PE1: ¢La gestion por procesos mejord el servicio de limpieza
publica en las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de
Maraién?

PE2: ¢La gestion por procesos mejor0 los servicios de
serenazgo en las municipalidades distritales al 2016 - Provincia de
Marafion?

PEs: ¢La gestion por procesos mejor0 los servicios
administrativos en las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de
Marafion?

PEa: ¢ La gestion por procesos mejoro los resultados de gestion
de las municipalidades distritales al 2016 - Provincia de Marafién?

PEs: ¢ La gestion por procesos mejoro la calidad de la inversion
de las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de Marafion?

13. Objetivo General y objetivos especificos
Objetivo general.

OG: Determinar la incidencia de la gestion por procesos en los

servicios de las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de

Marafnon
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Objetivos especificos

OE:: Establecer la incidencia de la gestion por procesos en el
servicio de limpieza publica en las municipalidades distritales al 2016
-Provincia de Marafion.

OE2: Determinar la incidencia de la Gestion por procesos en el
servicio de serenazgo en las municipalidades distritales al 2016 -
Provincia de Marafién.

OEs: Determinar la incidencia de la gestion por procesos enlos
servicios administrativos en las municipalidades distritales al 2016 -
Provincia de Marafon.

OEa4: Determinar la incidencia de la Gestion por procesos en los
resultados de las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de
Marafion.

OEs: Determinar la incidencia de la gestion por procesos en la
calidad de la inversién de las municipalidades distritales al 2016 -

Provincia de Maranon.

14. Hipotesis y/o sistema de hipotesis.

Hipotesis general

Ha: La gestion por procesos incide en los servicios de las
municipalidades distritales al 2016 -Provincia de Marafién.

Hn: La gestion por procesos no incide en los servicios de las
municipalidades distritales al 2016 -Provincia de Marafién
Hipotesis especificos

Hai: La gestion por procesos incide en el servicio de limpieza
publica en las municipalidades distritales al 2016 - Provincia de

Marafon.
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Hn1: La gestion por procesos no inciden en el servicio de
limpieza publica de las municipalidades distritales al 2016 -Provincia
de Marafon.

Ha2: La Gestidn por procesos incide en el servicio de serenazgo
en las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de Marafion.

Hn2: La Gestion por procesos no incide en el servicio de
serenazgo de las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de
Marafion.

Ha3: La gestion por procesos incide los servicios administrativos
de las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de Maraion.

Hn3: La gestidbn por procesos no inciden en los servicios
administrativos en las municipalidades distritales al 2016 -Provincia
de Marafon.

Has: La Gestion por procesos incide en los resultados de las
municipalidades distritales al 2016 -Provincia de Marafion.

Hna: La Gestion por procesos no incide en los resultados de las
municipalidades distritales al 2016 -Provincia de Marafion.

Has: La gestion por procesos inciden en la calidad de la
inversion de las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de
Marafion.

Hns: La gestion por procesos no incide en la calidad de la
inversion de las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de

Marafon.
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15. Variables y operacionalizacion

HIPOTESIS VARIABLE DEP. VARIABLE INDEPEN.
Ha Servicios
Ha1 Limpieza publica
Haz Seguridad ciudadana Gestion por procesos
Haz Tramites administrativos
Haa Resultados municipales
Has Inversion

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE

GESTION POR PROCESOS

DIMENSIONES SUB TIPO DE
CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES INDICADORES MEDIDAS TECNICAS
% de
ENTRADA PROCESOS | Cumplimiento  de DISCRETA cumplimient
procesos odelos
procesos
Gestién orientado a - Nivel % de
resultados que OBJETIVO Objetivo general DISCRETA cumplimient | Observacion/Guia
beneficia a los 0 Entrevista/Guia
ciudadanos del PROCESO % Cuestionario/guia
distrito COMPONENTE Componentes y com;gr?ent ’
SY actividades DISCRETA es
ACTIVIDADES &y
actividades
S ciudadanos
RESULTADOS PRODUCTOS Beneficiarios DISCRETA atendidos
VARIABLE DEPENDIENTE SIERUIEIES
DIMENSIONES | SUB TIPO DE
CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES INDICADORES MEDIDAS TECNICAS
% de Observacion/Guia
Liderazgo Liderazgo Nivel de liderazgo Discreta . Entrevista/Guia
liderazgo } : .
Cuestionario/guia
Satisfaccion del Satisfaccion del N|ye| L de . % de | Entrevista/Guia
. ; satisfaccion Discreta . L ; ; .
- ) cliente cliente satisfaccion | Cuestionario/guia
Servicios atendidos
I 0,
en I:?);T;%pa(?:)t:na’ Participacion Participacion Nz:\\:teilci acion de Discreta /oartici aci?’)e Entrevista/Guia
gy i ciudadana ciudadana P: P P P Cuestionario/guia
eficiente y ciudadana n
transparente en las Nivel de % de | Observaciéon/Guia
municipalidades - . L Discreta productivida | Entrevista/Guia
distritales Productividad Productividad productividad d Cuestionario/guia
. . Observacion/Guia
0,
Calidad Calidad Nivel de calidad Discreta % . de Entrevista/Guia
calidad . : .
Cuestionario/guia
P Permanente Nivel de % de | Observaciéon/Guia
Permanente ’ ; . Discreta perfecciona | Entrevista/Guia
perfeccionamiento ; ; : .
miento Cuestionario/guia
. . % de - P
Capacidad de Capacidad de Nivel de capacidad ' capacidad Obserya0|onIQU|a
respuesta respuesta Discreta Entrevista/Guia
de respuesta de ; : .
Cuestionario/guia
respuesta
Orientaciéon  a Orientacién a Nivel de % de | Observaciéon/Guia
resultados resultados orientacion a Discreta orientacion Entrevista/Guia
resultados a resultados | Cuestionario/guia
. L % de
Nivel de proteccién - - P
. . ' . : proteccion Observacion/Guia
Medio ambiente | Medio ambiente con el medio . ) . .
. Discreta al medio | Entrevista/Guia
ambiente . ; : .
ambiente Cuestionario/guia
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Conceptualmente la gestion por procesos estan relacionados con una
secuencia de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados, la gestibn por procesos o
gestion basada en procesos como teoria de gestion publica esté integrada por
ocho principios y son:

Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Lideres

Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Compromiso del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de
la organizacion.

Enfoque a procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque a la gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de

sus objetivos.
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Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser

un objetivo permanente de ésta.
Calidad de los servicios.

Calidad, entendida como satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente o como aptitud de uso. Para entender el concepto de calidad de
servicio se deben conocer primero los conceptos de calidad, servicio y cliente
por separado. Se define calidad como la totalidad de funciones, caracteristicas
0 comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda medir por
su apreciacion o el analisis de las partes constitutivas de un servicio recibido. Por
tanto, la clasificacion se hace con caracter integral, es decir, evaluando todas las
caracteristicas, funciones o comportamientos.

Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de
ninguna cosa. En otras palabras, el servicio es una actividad realizada para
brindar un beneficio o satisfacer una necesidad. Su produccion puede estar
vinculada o no con un producto fisico.

Profundizando en el tema servicios se observa que poseen las siguientes
caracteristicas: Intangibilidad: los servicios no se pueden ver, sentir ni oler antes
de comprarlos; Inseparabilidad: la creacion de un servicio puede tener lugar
mientras se consume, examen de la vista, un viaje, un masaje, un corte de
cabello, entre otros; Variabilidad: la calidad de los servicios depende de quienes
los proporcionan, asi como de cuando, en dénde y como se proporcionan;
Carécter perecedero: los servicios no se pueden almacenar para su venta o su

utilizacion posterior; y Ausencia de propiedad: los compradores de un servicio
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adquieren un derecho, pero no la propiedad del soporte tangible del servicio, es
decir, el consumidor paga por un servicio mas no por la propiedad.

Se puede clasificar a los servicios en los siguientes tipos: servicios
genéricos: son los que la mayoria de los consumidores necesitan, como ser:
alimentos, ropa y la vivienda, descanso, limpieza, transporte, entrenamiento o
asesoramiento; servicios basicos: servicios minimos que buscan los
consumidores, un ejemplo puede ser cuando una persona solicita el servicio
médico a domicilio; servicios aumentados: son servicios adicionales que se le da
al consumidor; servicios globales: se le llama a la oferta conjunta de servicios; y
servicios potenciales: son los que los consumidores imaginan que podran
encontrar dentro del mercado.

Por dltimo, para poder definir el concepto de calidad de servicio se debera
destacar la importancia del cliente (persona con necesidades y preocupaciones,
gue no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar
en la vision del negocio).

16. Justificacion e Importancia.
La investigacion se ha justificado por las siguientes razones:
Teorico.

La investigacion busca comparar la practica con la teoria
respecto al impacto de la aplicacion de la gestion de procesos en la
mejora de los servicios de las municipalidades de la provincia de
Marafién de la regiébn Huanuco. Existen procedimientos recomen-
dados a nivel internacional para una adecuada implementacion de la
teoria orientado a la mejora de la calidad. Los resultados seran de
utilidad para mejorar la eficiencia y eficacia de la implementaciéon y

teorizacion de la gestion municipal y proponer correctivos en el
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proceso de ejecucion y dar elementos de juicio para una adecuada
evaluacion.
Metodologico.

Los resultados de la investigacién permitié a los organismos
responsables mejorar o fortalecer los procedimientos metodologicos
en el proceso de aplicacion de la teoria a la calidad de los servicios
municipales; y, que estas puedan ser replicados en otras
municipalidades.

Préactico

Los resultados de la investigacion permitieron realizar los
ajustes en la aplicacion de los procedimientos de evaluacion hasta hoy
implementados y mejorar los resultados en el proceso de la calidad de
los servicios municipales.

17. Viabilidad.
Fue factible realizar la evaluacion de la aplicacion de la teoria
propuesta por las siguientes razones:

a) Hay experiencia acumulada tanto practica como teérica de los
temas a tratar: Politicas publicas, gestion publica y gestion por
procesos. Estas estan sustentadas en la labor gerencial
desarrollada en las municipalidades.

b) Se conto con disponibilidad de recursos financieros, humanos y
materiales que determinaron en Ultima instancia los alcances de
la investigacion. La implementacion de las gerencias de
desarrollo local implementadas en el 80% de Ilas

municipalidades distritales y provincial permitieron una
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adecuada coordinacion e intercambio de informacion para la
aplicacion de los instrumentos de investigacion.
Se cont6 con red social con las entidades del Estado y sobre
todo con los protagonistas directos de programas de calidad del
servicio constituyen la base de las coordinaciones en la
implementacion del proceso de aplicacién de la gestion por
procesos y la acumulacion de informaciones.
Se cont6 con suficiente material bibliografico que constituyen
experiencias nacionales e internacionales para fines
comparativos de los resultados de la investigacion. Los trabajos
del Banco Mundial, del Banco Interamericano de Desarrollo,de
la Contraloria General de la Republica, del BCR del Peru, del
Ministerio de Economia y Finanzas, etc. son experiencias
recogidas directamente del campo, que nos ayudo lo suficiente
para el marco teérico y de la tesis en general.
Los ejecutivos de las municipalidades estan interesados en los
resultados para mejorar la calidad del servicio, su nivel de
organizacion y sus estrategias de posicionamiento de las
autoridades locales, lo que les motiva a facilitarnos la

informacion respecto al programa. De la misma forma los
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Alcaldes Distritales, provinciales; y, técnicos coordinadores del

programa fueron parte de la presente investigacion.

Limitaciones

Los alcances de la investigacion o las restricciones fueron los

siguientes:

a)

b)

La distancia de las ubicaciones de los distritos constituyen un
obstaculo para las coordinaciones mas dinamicas sin embargo
las buenas relaciones con los ejecutivos municipales permitiran
superar estos obstaculos.

La gestion por procesos ha tenido como una debilidad
estructural el sistema de planeamiento para su aplicacion lo
gue ha traido como consecuencia problemas en la aplicacion
de la calidad de los servicios, sin embargo esta ha venido
superandose con la implementacion del proceso de
modernizacion de mediano y largo plazo que esta
desarrollando el Estado.

Las renovaciones constantes de las autoridades y funcionarios
no permiten tener una estabilidad continuada para un analisis
objetivo del programa, mediante el corte transversal se superé

esta debilidad.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Los antecedentes que constituyen la base de comparacién, experiencia y

nociones tedricas de diferentes autores son:

2.1.

Antecedentes

(Carrillo, 2011, pag. 29), En su Tesis para optar el titulo de magister en

la Universidad la Catdlica del Peru, “Resultados y mejora del rendimiento de las

municipalidades distritales de la provincia de Lima” y presentaron las siguientes

conclusiones:

a)

b)

“‘Se ha logrado implementar la automatizacion de tres procesos de
atencion de reclamos del Banco “ALFA” en una maquina virtual facilitada
por la especialidad de ingenieria informatica, utilizando el software BPMS
de Aura Portal”

“Se ha planteado un nuevo esquema de trabajo llevado a cabo en la UGS
(Unidad de gestion de soluciones), logrando integrar informacién
requerida para la atencién de reclamos, 60 % de beneficiarios reconocen
las mejoras”.

“El 70% de ciudadanos establecen que se han logrado identificar y
proponer variables que podrian contribuir a llevar un mejor control sobre
los procesos de atencion de reclamos. Variables tales como el tiempo de
atencion de un reclamo, identificacion del empleado responsable de un
reclamo en cualquier punto del proceso, la cantidad de reclamos

atendidos en un rango de tiempo establecido, el tiempo limite maximo
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para las coordinaciones entre diferentes areas, y el tiempo limite maximo

para la atencion de un reclamo”.

d) “Se ha demostrado que un adecuado disefio modular de los procesos da

una gran flexibilidad para modificarlos en tiempo de ejecucion. De modo

tal, que se cuenta con la posibilidad de realizar una mejora continua a los

procesos”.

Jaramillo, Edward (2014). En su tesis “Procesos de gestion y optimizacion

de resultados” establece las siguientes conclusiones en las Mypes:

a) “El modelo de gestion de mantenimiento enfocado en la gestién por

b)

procesos para la mejora de la productividad y la competitividad en una
asociatividad de pymes del sector textii mejora los rendimientos
produccion y productividad”.

“Las Mypes, en la actualidad, son un grupo importante en la economia del
pais, pues representan el 42,1% del total de PBI; sin embargo, la mayor
contribucién de las Mypes en el pais se produce en la generacion de
empleo, cuya tasa representa el 59,6% de la poblacion econémicamente
activa (PEA). Las Mypes del sector textil, actualmente, representan el
19,8% del total de este tipo de empresas, y son precisamente las Mypes
de este sector las que tienen una mayor opcidn para exportar sus
productos, pues la actividad textil es la actividad manufacturera con mayor
indice de ventas al exterior. Sin embargo, existen barreras que nacen
desde la misma formacién de las Mypes como unidades de negocio, tales
como la informalidad, la limitada capacidad de produccién, la limitada
disponibilidad de recursos, etc. Estas barreras dificultan el desarrollo de
estas empresas, pues una baja productividad y una baja competitividad se
traducen en una baja rentabilidad, motivo por el cual muchas de estas
empresas tienen un ciclo de vida muy corto y mucho menos logran ser

parte de la actividad exportadora. Por tanto, resulta valida la idea de
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formar agrupaciones o sociedades conformadas por este tipo de
empresas para potenciar sus actividades productivas en conjunto, a traves
del empleo de modelos de gestion por procesos. Dichos modelos
generaran en la asociacion una mejor capacidad de gestion, asi como una
articulacion en sus actividades y procesos, el 70 % reconoce la mejora de
su productividad y competitividad dentro del mercado local en un corto
plazo y que producto de una madurez en un mediano o largo plazo puedan
exportar para atender la demanda extranjera y competir en el mercado
internacional”.

c) “La gestiéon por procesos es importante dentro de la teoria de cambios
porque permite en un 40 % el flujo continuo de las operaciones y previene
dentro de su alcance los fallos y el cese del funcionamiento de los equipos
utilizados. En este caso, la gestion de mantenimiento enfocado Mypes del
sector textil, se traduce como el aseguramiento de las maquinas que
intervienen en los procesos para la elaboracion de prendas textiles, tales
como el disefio, el corte, el estampado, la confeccion, el remallado o el
bordado, el acabado y el planchado. Este aseguramiento de los equipos
genera un incremento en la productividad de las Mypes, pues 91 reduce
los costos de reproceso o0 de maniobras correctivas de emergencia,
ademas evita las pérdidas de produccion debido a las fallas”.

(Morales, Becerra, Rodiguez, Romero, & Tavara, 2014, pag. 42), en su

tesis “Modelo de gestion de la innovacion para los gobiernos locales del Peru”

desarrollado en la Universidad ESAN concluye en lo siguiente:
“La innovacion local Latinoamericana se puede concebir como una gran masa
de conocimientos, experiencias y aprendizajes todavia dispersos, focalizados y
escasamente difundidos, pese a su enorme riqueza y diversidad”

(Carpio Valladares, 2014, pag. 10), en su tesis “Implementacion de la

gestion para resultados, una mejora de la capacidad organizacional e
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institucional y del proceso de creacion de valor publico en la municipalidad

provincial de Talara” de la Facultad de Ciencias Contables, econdémicas y

financieras de la escuela profesional de Economia de la Universidad San Martin

de Porres, concluye:

a)

b)

“El cambio de paradigma de la funcién publica determiné el debate del
valor de la politica publica y del papel del estado, asi como la importancia
de la gestion publica para gestionar los asuntos de interés publico. En este
contexto, el proceso de reforma y modernizacién del estado a nivel local,
ha significado mayor transferencia de funciones y el incremento de
recursos presupuestales, el desempefio del estado a nivel local muestra
las mismas limitantes que el estado a nivel nacional. Particularmente el
desempefio de la Municipalidad Provincial de Talara no muestra tener la
capacidad de gobierno y de gestién suficiente para proveer mas y mejores
bienes y servicios publicos”

“Los resultados del diagndstico de la capacidad del gobierno subnacional
de la provincia de Talara, muestran segun la informacién obtenida por el
SEP el indice general que resume la capacidad institucional del gobierno
subnacional de la provincia de Talara, el indice promedio para el conjunto
de los pilares del ciclo de gestién, es de 2.1, lo que indica que la institucién
se encuentra en el nivel intermedio de desarrollo de la GpRD. Por otro
lado, el resultado muestra la existencia de fuertes diferencias entre los
pilares del ciclo de gestidn, el primer pilar obtuvo un indice de desarrollo
de nivel avanzado, es el pilar de la gestién de planificacion porresultados
con un indice de 3.5 de 5, contrariamente el pilar de seguimiento y
evaluacion es de un nulo desarrollo. Presupuesto por resultados define un
indice de 1.5, la gestion financiera, auditoria y adquisiciones presenta un
indice de 2.8 en promedio, la gestibn de programas y proyecto 2.4

Igualmente, en el marco del andlisis institucional y organizacional del
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aprestamiento del gobierno subnacional para la GpRD, se han formulado
un conjunto de propuestas de mejoramiento de la gestién para resultados
en respuesta a los problemas identificados y priorizados durante el
diagnéstico y el andlisis organizacional e institucional correspondiente a
los pilares de la planificacién orientada a resultados, presupuesto por
resultados, gestidn financiera publica, gestién de programas y proyectos
y seguimiento y evaluacién”.

c) “Las principales conclusiones de la investigacion, que caracterizan la
situacion y las perspectivas futuras de la implementacion de la GpRD en
el gobierno subnacional de la provincia de Talara, afirman que en el
contexto de los gobiernos subnacionales existe un proceso de reforma y
modernizacion de la gestiéon publica, desde finales de la década anterior,
y con mayor énfasis a partir del 2007 con la implantacién del PpR. En su
conjunto, el gobierno subnacional de la provincia de Talara, se encuentra
en una etapa intermedia del proceso de implementacion de la GpRD,
aunqgue en cada uno de los pilares de la gestion publica muestra diferente
grado de avance”.

(Nufiez, 2011, pags. 194-195) En su tesis “Propuesta de un sistema de
gestion de calidad para la mejora del servicio en la municipalidad provincial de
Chiclayo” de la Universidad Nacional de Truijillo, para optar el titulo de doctor en
administracion, afirma:

a) “En la percepciéon general del servicio municipal la mayoria de los usuarios
(el 57.8%), califican, en la escala de valoracién utilizada, como regular y
deficiente la calidad del servicio que reciben de la Municipalidad Provincial
de Chiclayo; quienes muestran su disconformidad tanto en calidad como
en cantidad, por no cubrir sus expectativas de recibir un buen servicio
municipal”.

b) “Los servicios mas cuestionados por los usuarios a nivel de cada servicio,
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teniendo en cuenta el factor regular son Transito, vialidad y transportes
publico, organizacion del espacio fisico y uso del suelo y saneamiento
salubridad y salud; pero a nivel general y dimensionado los servicios méas
cuestionados son: Desarrollo econémico local, seguridad ciudadana y
Educacién, cultura, recreacion, deportes y recreacion”.
“Los sectores mejores atenidos con los servicios municipales son el centro
de la ciudad, y urbanizaciones; en tanto que los sectores menos atendidos
son los pueblos jovenes y Asentamientos humanos; es por ello que estos
servicios son cuestionados por los usuarios en cada sector, en lo que mas
se necesita poner atencion, ya que al usuario le parece que se debe
apostar por una ciudad mas ordenada urbanisticamente, asi como dar
importancia al factor humano mejorando los programas sociales, y sobre
todo generando nuevos puestos de trabajo a través del desarrollo
economico local”.
“Los trabajadores (proveedores) de las diferentes areas municipales
califican el servicio como cuestionable (regular) como resultado de un
accionar administrativo deficiente y un liderazgo ineficaz en la prestacion
de los servicios a los usuarios, para el proveedor los servicios mas
cuestionados a nivel de estado regular son: el servicio de organizacién del
espacio y uso fisico del suelo, transito, 195 vialidad y transportes, y el
servicio de saneamiento, salubridad y limpieza publica; pero a nivel
general y dimensionado los servicios mas cuestionados son los servicios
de Desarrollo Econdémico local, Seguridad ciudadana y Abastecimientos y
comercializacion de productos y servicios, existiendo ciertas coincidencias
con los usuarios en los que respecta al servicio de Seguridad ciudadana
y Desarrollo econémico local”.
“También se demuestra que los autoridades, funcionarios, servidores y
obreros municipales, califican, el servicio municipal como regular, por las

condiciones de los ambientes donde laboran y los equipos, materiales,
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con que desarrollan sus funciones no estar acorde a la modernizacién y
tendencias actuales”.
“El servicio deficiente que presta la Municipalidad Provincial de Chiclayo
es debido a su inadecuada infraestructura, desactualizada organizacion y
funciones, falta de coordinaciébn con los usuarios para conocer su
percepcion y satisfacer sus expectativas”.
“Es posible mejorar la calidad del servicio de la Municipalidad Provincial
de Chiclayo aplicando la propuesta descrita que se basa en el enfoque de

la calidad total”.

En su articulo “ (Prado Lorenzo & Garcia Sanchez, pag. 15)” arriba a las

siguientes conclusiones:

a)

b)

d)

“La pérdida de credibilidad del sector publico como gestor del bienestar
ciudadano ha obligado a crear patrones de comportamiento diferentes, a
disefiar un nuevo sistema operativo publico: la nueva gestion publica”.
“Esta nueva filosofia tienden a obligar a las instituciones publicas a actuar
aplicando principios de economia, eficiencia y eficacia que son mas
importantes en el ambito municipal, debido a la influencia que los servicios
municipales tienen en la calidad de vida de los ciudadanos”.

“Para que la administracién publica consiga actuar bajo dichos principios
se requiere un sistema de control estable del grado de racionalidad con el
que se administran los recursos, existiendo un consenso bastante
generalizado sobre la consideracién del indicador de gestibn como un
indice cuantitativo de caracter objetivo, adecuado para evaluar dicha
racionalidad”.

“En la evolucién del control de gestion municipal han existido dos
aproximaciones paralelas y claramente independientes: los esfuerzos
realizados por instituciones publicas, y los estudios de los investigadores

universitarios”.
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“Entre los trabajos de investigacion dedicados a la evaluacion de la
actuacion de las administraciones publicas, existe un nimero significativo
orientado al &mbito municipal en su conjunto. Entre ellos destacan los que
utilizan técnicas frontera no-paramétricas; sin embargo, la tendencia mas
actual se inclina por medir la eficiencia en servicios concretos frente al

modelo global”.

Antecedentes internacionales

(Zanocco, 2011), en su tesis “Estudio sobre implementacion de

gestion basada en procesos en Banco Estado” para optar al grado de

Magister en gestion y direccion de empresas de la Universidad de Chile-

Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas del departamento de

Ingenieria Industrial concluye en lo siguiente:

a)

b)

“La metodologia cuenta con fundamentos conceptuales adecuados para
el trabajo de la calidad, aunque no tenga siempre los instrumentos idéneos
para su implementacion, identificando problemas como: nula priorizacion
sistematica, baja exactitud en la clasificacion del grado evolutivo de los
procesos y un incipiente sistema de costeo de los procesos que mida su
gestion en términos financieros transgrediendo la medicién de su
eficiencia operativa”.

“Es importante revisar el trabajo de seleccién sobre aquellos procesos por
gestionar, ya que su correcta ejecucién evitara desencuentros entre
directivos por entregarle una mayor atenciéon a un determinado proceso,
argumentando su eleccién y facilitando los alineamientos sobre los focos
estratégicos; sin embargo su actual planteamiento arriesga la reputaciéon
confiabilidad de esta herramienta debido a lo subjetivo de sus resultados.
Es imperativo pues se precisan resultados de alto impacto para no dar la
sensacion de subutilizar recursos y tiempo, pues es probable que en el

comienzo la atencién de la organizacién se centre en ver la obtenciéon
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resultados que avalen su existencia”.
“Seria importante limitar la calidad cualitativa de logros obtenidos en las
mesas ponderando los resultados de estilo financiero - econémico. Para
ello, la integracion de la Gerencia de Planificacién y Estudio permitira
aplicar conocimientos que ayuden a trazar una linea de costeo base y
establecer un indicador transversal a las mesas como podria ser el costo
del proceso. Esto no implica que el sentido de gestién sobre la calidad
(eficacia), impecabilidad (eficiencia) o0 riesgo operacional sean
innecesarios o desechable, sino recalcar lo urgente de instaurar un
enfoque transversal que cuantifique el valor econémico y evidencie la
conveniencia del programa de calidad implementado en la organizacion”.
‘En la misma linea, el trabajo de Riesgo Operacional (ubicado
principalmente en la etapa N°1) sera mas beneficioso cuando cuantifique
sistematicamente y reducir en el monto de las provisiones, gracias a una
cobertura sostenida de escenarios riesgosos que permitan liberar capital
con potencial inversor y que hoy estan estancados cubriendo la posibilidad
de sufrir pérdidas aln no gestionados en sus procesos. Esta metodologia
tomara tiempo en consolidar sus resultados y en la medida que logre su
madurez (esencialmente desarrollo de modelo de cuantificacion mediante
modelos de calculos de capital avanzado) permitiendo “sustituir
apariencias por hechos e impresiones por demostraciones”; para ello es
sustancial las condiciones y espacios que brinda la gestién por procesos
en la recoleccién de informacion”.
“Asimismo la falta de objetivos comunes entre las directrices de la GGP y
ciertas areas afines como: Gerencia de Operaciéon de Sucursales,
Gerencia de Planificacion y Estudio, Gerencia de Control de Gestién y la
Subgerencia de Centro de Atencion y Soporte, le quitan importante
potencial al desarrollo del flujo informativo. El ideal seria integrarlos a la

metodologia pues a través de esa sinergia, se suplirdn las carencias
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enumeradas en la conclusién numero uno”.
“Integracion de los indicadores generados mas influyentes al Balance
Score Card correspondiente a las gerencias involucradas, pues el
resultado de los trabajos en mesas alcanzaran mayor relevancia e interés
sobre los integrantes como responsables de la metodologia. Es
fundamental lograr el compromiso en todos los niveles, y el BSC resulta
ser una herramienta efectiva pues incentiva a poner sus esfuerzos en
aquellos temas donde sus desempefios seran medidos. Para ello es
fundamental que las mediciones puestas estén acordes a los lineamientos
estratégicos que la empresa se impuso”.
“La conformacion y posterior de ejecucidon de un proceso formal que
atienda las necesidades de gestion del cambio, ha sido un topico omitido
en la metodologia. Prueba de ello es la falta de actividad por parte de la
Gerencia de Operacién de Sucursales en el despliegue de la informacion,
inhibiendo la 110 transmision de sus actividades y logros, manteniendo
ignorante al resto de la organizacion. Asimismo reducira las barreras que
los integrantes de la organizacién pongan al cambio, introduciendo
conceptos de medicién y mejoramiento en las actividades diarias, como
un ideal por cumplir y no como un castigo”.
“Es importante que los cambios transformacionales reduzcan las barreras
organizacionales (cuestionamiento sobre logros conseguidos) que
empafien la credibilidad del programa. Por ello es necesario integrar a la
metodologia una unidad auditora dentro del Banco (idealmente de
confianza absoluta de directorio) que valide los objetivos conseguidos por
la GGP, actuando bajo el principio de control por oposicién”.
“Se necesita un replanteamiento acerca del uso de los entregables para
la distribucién de la carga laboral de los recursos en GGP. Un andlisis de
los logros conseguidos/tiempo empleado, sobre las actividades que no

entregan valor agregado y visualizar como mejorar las actividades que si



46

lo hacen permitira rentabilizar mas aun el trabajo de la GGP”.

)  “En el futuro, la GGP debera implementar cuanto antes una metodologia
que adopte los principios para la mejora continua y el disefio/redisefio de
proyectos, pues pierde oportunidades de entregar valor agregado a los
procesos, contando con recursos especializados y generando
incertidumbre en fases posteriores sobre el aporte de la Gerencia”.

k) “El bajo nivel de Tly los complejos procesos de automatizacion de datos,
urgen que la GGP cambie el modelo desarrollo de métricas para sus
paneles por metodologias mas agiles; o que simplemente la Gerencia
Desarrollo replanifiqgue la estrategia de extraccion de datos desde los
sistemas del Banco, para no sobrecargar de trabajo a los analistas y
contar con una informacién oportuna y confiable para la correcta toma de
decisiones”.

(Cruz A. M., 2012) “Propuesta Integral de un modelo de gestién por
procesos de negocio”. Tesis para optar el grado de Magister en Ingenieria
Industrial del Instituto Politico Nacional de México, concluye en lo siguiente:

“La gestiéon por procesos es una de las mejores herramientas tedricas y
practicas que reorienta las acciones de una gestién para elevar su productividad
y posicionarse en el mercado, existe un desconocimiento total de las autoridades
y sus funciones con respecto a ello”.

( Lucero Moya & Caballero, 2014, pag. 9), en su articulo “La gestién por

procesos, su surgimiento y aspectos tedricos” concluye:
“Los procesos, generalmente, cruzan repetidamente las fronteras funcionales,
forzando a la cooperacién y creando una cultura de empresa distinta. La
importancia de los mismos ha ido surgiendo de manera gradual en los modelos
de gestidbn empresarial, convirtiéndose en medios bien utiles para modificar la
entidad y adaptarse al entorno. Estos constituyen un elemento relevante en la

empresa debido a las ventajas que los mismos proveen para el cliente, para la
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organizacion y para las personas. Lo mas importante es el cambio que se produce

en la cultura de la empresa al enfocar todos los esfuerzos y energia en funcion

de maximizar el valor para el cliente”.

(Zanocco, 2011, pag. 108) En su tesis para Magister “Estudio sobre
implementacion de gestion basada en procesos en el Banco del Estado de Chile”
concluye en lo siguiente:

a) “La metodologia cuenta con fundamentos conceptuales adecuados para
el trabajo de la calidad, aunque no tenga siempre los instrumentos idoneos
para su implementacion, identificando problemas como: nula priorizacion
sistematica, baja exactitud en la clasificacion del grado evolutivo de los
procesos y un incipiente sistema de costeo de los procesos que mida su
gestibn en términos financieros transgrediendo la medicién de su
eficiencia operativa”.

b) “Es importante revisar el trabajo de seleccién sobre aquellos procesos por
gestionar, ya que su correcta ejecucion evitara desencuentros entre
directivos por entregarle una mayor atencion a un determinado proceso,
argumentando su eleccién y facilitando los alineamientos sobre los focos
estratégicos; sin embargo su actual planteamiento arriesga la reputaciéon
confiabilidad de esta herramienta debido a lo subjetivo de sus resultados.
Es imperativo pues se precisan resultados de alto impacto para no dar la
sensacion de subutilizar recursos y tiempo, pues es probable que en el
comienzo la atencién de la organizacion se centre en ver la obtencién
resultados que avalen su existencia”.

(Escobar, 2013, pag. 51), en su tesis de maestria “Aplicacion de gestion
por procesos, como herramienta de apoyo al mejoramiento del hospital Dr.
Eduardo Pereira — Chile” concluye:

a) “Lainvestigacion desarrollada, logré que el hospital diera una mirada a la

gestidn por procesos y se planteara el desafio de aplicarherramientas de
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ingenieria en el &mbito de la salud, apoyando la toma de decisiones en
este tipo de metodologia, a fin de encontrar en ella optimizaciones para su
gestion institucional y en red”.

b) “Eltrabajo abordd una primera etapa de lo que es la gestion por procesos,
en la cual se disefié un mapa de procesos del hospital Dr. Eduardo Pereira
de Valparaiso, identificando los macro procesos que plasman su quehacer
institucional, dando pie a trabajar sobre los procesos claves para la
consecucion de sus objetivos estratégicos”.

c) “Se definidé una tipologia enfocada al ambito hospitalario en la que se
definieron las siguientes categorias para los procesos: Procesos Finales
(procesos operacionales o clinicos y procesos relacionados con él
usuario) y Procesos de Apoyo (procesos de apoyo administrativo,
procesos de apoyo logistico y procesos de apoyo clinico)”.

d) “Se definid la técnica de diagramacion idénea para esta organizacion y
sus procesos (BPMN). Técnica que permitié entregar de manera clara los
procesos y, desde ahi, sensibilizar al personal hospitalario sobre las
herramientas de ingenieria que estan a su disposicion para mejorar la
gestion de las diferentes areas hospitalarias”.

e) “La determinacién de los procesos claves, gracias a la aplicacion de la
matriz de correlacién, permitié identificar procesos relevantes de ser
explorados para alcanzar los objetivos estratégicos y focalizar los
recursos, mejorando la gestion interna, en base al criterio de expertos”.

2.2. Bases teoricas.
221. Modelo de gestidén por procesos (variable independiente)
En tal sentido, uno de los elementos centrales del sistema de
gestion ISO 9000, es el enfoque basado en procesos. De manera similar,

el Modelo de Excelencia en la Gestidon del Premio Nacional a la Calidad de
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Peru en el Criterio (Enfoque en las Operaciones) plantea la siguiente
pregunta:

“¢,Como su organizacion disefa, gestiona y mejora sus productos y
procesos de trabajo y mejora la eficacia operativa para entregar valor a los
clientes y alcanzar el éxito organizacional y sostenibilidad?”. (PNC, 2014,
pég. 34)

“Los 6rganos y entes publicos orientaran sus actividades al desarrollo de

una estrategia en términos de procesos, basada en datos y evidencias,

definiendo objetivos, metas y compromisos a alcanzar. La adopcion de
una gestién por procesos permite la mejora de las actividades de la

Administracion Publica orientada al servicio publico y para resultados. A

los efectos de la calidad en la gestion publica, los procesos constituyen

una secuencia ordenada de actividades, interrelacionadas, para crear

valor afadido” (Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestién Publica ,

2008, pag. 16) .

Finalmente, el D.S. N° 004-2013-PCM establece entre los objetivos
especificos de la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica
PNMGP (2013):

“Implementar la gestion por procesos y promover la simplificacion
administrativa en todas las entidades publicas a fin de generar resultados
positivos en la mejora de los procedimientos y servicios orientados a los
ciudadanos y empresas” y, precisa entre los Componentes de la Gestion
Pdblica orientada a Resultados:

“Gestion por procesos: Una gestion al servicio del ciudadano
necesariamente debera cambiar el tradicional modelo de organizacién
funcional y migrar hacia una organizacion por procesos contenidos en las

‘cadenas de valor” de cada entidad, que aseguren que los bienes y
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servicios publicos de su responsabilidad generen resultados e impactos

positivos para el ciudadano, dados los recursos disponibles.

“Los procesos son definidos como una secuencia de actividades
que trasforman una entrada o insumo (una solicitud de un bien o servicio
0 ambos) en una salida (la entrega del bien o servicio o ambos),
afadiéndole un valor en cada etapa de la cadena (mejores condiciones de
calidad/precio, rapidez, facilidad, comodidad, entre otros)”.

“En consecuencia, la implementacion de la gestién por procesos,
en el marco de una gestion orientada a resultados, constituye un elemento
central de un sistema de gestibn moderno, creando o agregando valor
para los ciudadanos, personas, grupos, entidades, empresas o
destinatarios de los bienes y servicios, y contribuyendo a alcanzar los
resultados esperados.”

222. Modelo de la calidad de los servicios (Variable dependiente)

Un modelo, en su mas amplia definicidn, es un punto de referencia
para imitarlo o reproducirlo. En este sentido, cuando se construye un
modelo de gestion es importante, no solo definir la referencia, sino también
un mecanismo que permita comparar el estado de una organizacion
respecto de modelo, es decir, cuanto falta (brecha) para alcanzar lo que el
modelo propone.

Esto es lo que permite definir las mejoras a implementar para ir
acercandose progresivamente al ideal propuesto. Es por ello que el Modelo
de Gestidén de Calidad de los Servicios Municipales se complementa con
un método de evaluacion, descrito en detalle en la Guia de la serie de
documentos Gestion de Calidad de los Servicios Municipales. A nivel

internacional existen diversos modelos de gestibn como referencia para
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organizaciones que quieren conocerse mejor mismas y mejorar su
funcionamiento y sus resultados.

Estos son aplicablesa organizaciones tanto pablicas como privadas
y se llaman modelos de excelencia. La mayoria de los modelos de
excelencia desarrollados en el mundo han sido creados en el marco de la
promocion del desarrollo econdémico. Objetivos declarados para la
implantacion de los modelos de excelencia suelen ser: mejorar la
competitividad de las organizaciones; provocar efectividad de las
organizaciones en la creacion de valor para todos sus grupos de interés,
especialmente para sus clientes y mercados; promover, desarrollar y
difundir procesos y sistemas destinados al mejoramiento continuo de la
calidad en los productos y en los servicios a fin de apoyar la modernizacion
y competitividad de esas organizaciones; promover la comprension de los
factores y elementos que tienen una influencia decisiva en la obtencion de
niveles superiores de calidad. Si bien los modelos de excelencia nacen
para ser implementados en organizaciones privadas con o sin fines de
lucro, rapidamente su aplicacibn se ha extendido exitosamente en
instituciones del sector publico. Es por ello que, cuando se pretende
mejorar la calidad de los servicios municipales que se entregan a la
comunidad, fortalecer las capacidades de gestion de las municipalidades,
instalar una cultura de mejoramiento continuo de los procesos de las
municipalidades, basada en la autoevaluacion y la aplicacion de planes o
iniciativas de mejora como camino para llegar a la excelencia, este tipo de
modelos aparecen como herramientas validas para entregar una

referencia para la gestién de estos servicios. MINISTERIO DEL
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INTERIOR-CHILE (2014) complementariamente a este concepto del

modelo, se complementa con las palabras: Eficacia, eficiencia, equidad

223. Eficacia
(Mokate, 1999, pags. 2-3), en su articulo, Eficacia, eficiencia,

equidad y sostenibilidad: ¢ qué queremos decir?, afirma:

“La palabra “eficacia” viene del Latin efficereque, a su vez, es derivado de
facere, que significa “hacer o lograr”. El Diccionario de la Lengua Espafiola
de la Real Academia Espanola sefiala que “eficacia” significa “virtud,
actividad, fuerza y poder para obrar’. Maria Moliner interpreta esa

”

definicion y sugiere que “eficacia” “se aplica a las cosas o personas que
pueden producir el efecto o prestar el servicio a que estan destinadas”.
Algo es eficaz si logra o hace lo que debia hacer. Los diccionarios del
idioma ingles indican definiciones semejantes. Por ejemplo, el Webster's
International define eficacia (“efficacy”) como “el poder de producir los
resultados esperados”.

“Aplicando estas definiciones a las politicas y programas sociales, la
eficacia de una politica o programa podria entenderse como el grado en
gue se alcanzan los objetivos propuestos. Un programa es eficaz si logra
los objetivos para que se disefiara. Una organizacion eficaz cumple
cabalmente la misién que le da razén de ser”.

“Para lograr total claridad sobre la eficacia, hace falta precisar lo que
constituye un “objetivo”. Particularmente, necesitamos estipular que un
objetivo bien definido explicita lo que se busca generar, incluyendo la

calidad de lo que se propone. Asimismo, un objetivo debe delimitar el

tiempo en que se espera generar un determinado efecto o producto. Por
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tanto, una iniciativa resulta eficaz si cumple los objetivos esperados en el
tiempo previsto y con la calidad esperada”.
“Nosotros entendemos que “eficacia” y “efectividad” son sindnimas y se
pueden utilizar en forma intercambiable. Vienen las dos palabras de la
misma raiz etimoldgica y sus definiciones generales (de diccionario) son
parecidas. El Diccionario Webster’'s asocia los dos términos directamente,
pues utiliza efectividad (“effectiveness”) para definir eficacia (“efficacy”)”.
“No obstante, la aceptacion de que la eficacia y la efectividad sean
sinénimas no es universal. Por ejemplo, Cohen y Franco (1993) indican
que la “eficacia” mide “el grado en que se alcanzan los objetivos y metas...
en la poblacién beneficiaria, en un periodo determinado... ” Mientras que
la “efectividad” constituye la relacion entre los resultados (previstos y no
previstos) y los objetivos”
224. Eficiencia
(Mokate, 1999, pag. 4), en su articulo, Eficacia, eficiencia, equidad
y sostenibilidad: ¢ qué queremos decir?, afirma sobre eficiencia:

“La definicion y la interpretacion de la eficiencia resultan mas
complejas que en el caso de eficacia. Hay muchas mas interpretaciones
del concepto de eficiencia y algun grado de prejuicio en contra del
concepto. En el ejercicio del INDES sobre la definicion de los cuatro
criterios, 235 personas de los 262 participantes coincidieron en una
definicion general para la eficacia. Al mismo tiempo, la definicion de
eficiencia que mas comunmente fue citada solo conté con 109
respuestas”.

“Esta falta de consenso sobre la definicion de eficiencia se
reproduce en los diccionarios. El Diccionario de la Real Academia
Espafola indica que la eficiencia es “virtud y facultad para lograr un efecto

determinado”. Esta fuente permitiria pensar que la eficacia y la eficiencia
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sean sinénimas. Maria Moliner presenta una definicion con un matiz
ligeramente diferente que parece sugerir que la eficiencia califica la
manera en que los objetivos sean realizados; sefala que la eficiencia “se
aplica a lo que realiza cumplidamente la funcién a que esta destinado”. El
Diccionario Larousse explicitamente incluye en su definicion tanto los
insumos utilizados como los resultados logrados; sefiala que la eficiencia
consiste en “la virtud para lograr algo. Relacion existente entre el trabajo
desarrollado, el tiempo invertido, la inversion realizada en hacer algo y el
resultado logrado. Productividad”. EI Webster's sugiere que algo es
eficiente si se caracteriza “por la capacidad para seleccionar y usar los
medios mas efectivos y de menor desperdicio con el fin de llevar a cabo
una tarea o lograr un propésito”.

“Estas unidades de medicion limitan el uso del criterio de eficiencia
técnica. Solo resulta Gtil para aquellos casos en que se quieren comparar
diferentes maneras de lograr un determinado logro, con relacién a un
determinado resultado. Por ejemplo, se podria utilizar para comparar
diversas maneras de superar el fracaso escolar, en términos de cada
insumo. La eficiencia técnica mediria el impacto que tiene cada propuesta
sobre el fracaso escolar y el uso del insumo relevante tiempo del maestro,
tiempo de computadora, textos y materiales, etc.). Al comparar el uso de
tutores pares (caso en que los estudiantes toman un papel en apoyar el
aprendizaje de sus compafieros y, de paso, mejoran su propio
aprendizaje) y tutoriales computarizados, se podria tener que el uso de
tutores pares resulta ser mas eficiente que el uso de los tutoriales
computarizados en el uso de tiempo de computadoras y textos pero muy
demandante (menos eficiente) en el uso del tiempo del maestro. El uso de
unidades fisicas de los insumos para la expresion de eficiencia nos limita
la capacidad de concluir cudl proceso es, en términos generales, mas

eficiente”.
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“La necesidad de comparar procesos que utilizan insumos
diferentes o que utilizan mdltiples insumos en proporciones diferentes.
Dicho interés nos ha conducido al concepto de eficiencia econémica. Esta
medida concreta el criterio de eficiencia en una medicion de unidades de
producto (o logro o efecto, impacto) por costo de los diversos insumos y
recursos necesarios para generarlo. La eficiencia econdmica permite
agrupar los diversos insumos con la unidad de medida monetaria”.

El criterio de eficiencia econémica, entonces, se puede relacionar
con un indice de costo efectividad. Mide el logro de los objetivos por un
lado y los costos de haber producido los logros. Si la iniciativa Ay la B
tienen los mismos costos, pero A produce mayor impacto social (logra mas
del objetivo social), A va a ser mas costo-efectivo o, lo que es lo mismo,
mas eficiente. De la misma manera, si realizar C cuesta menos que
realizar D y C y D son os maneras de producir un determinado efecto y las
dos iniciativas producen ese mismo efecto - medido tanto cuantitativa
como cualitativamente, C serda mas costo-efectivo — y mas eficiente que
D’

225. Equidad
(Mokate, 1999, pag. 4), en su articulo, Eficacia, eficiencia, equidad
y sostenibilidad: ¢ qué queremos decir?, afirma sobre equidad:

“El concepto de equidad se fundamenta en tres valores sociales:
igualdad, cumplimiento de derechos y justicia. El reconocimiento
relativamente universal de la bondad de estos tres valores permite que el
concepto de “equidad” — por lo menos retéricamente — goce de cierta
aceptacién universal. Hay amplio consenso con respecto a la prioridad que
se debe asignara la equidad como pauta o estandar para las politicas
publicas. No obstante, esta aceptacion universal se sostiene en parte por

la ambigliedad con que tipicamente entendemos estos valores”.
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Examinemos algunas definiciones formales de “equidad”:

‘igualdad de animo, propensidbn a dejarse guiar...por...las
prescripciones rigurosas dela justicia o por el texto terminante de la ley.
Justicia”. Real Academia Espafiola. Diccionario de la Lengua Espafiola
(1992) 21 a edicion. “cualidad que consiste en atribuir a cada uno aquello

a lo que tiene derecho” Diccionario Planeta de la lengua espafiola usual.

La calidad de los servicios se mide entre sus componentes:
Liderazgo, satisfaccion del cliente, participacion ciudadana, productividad,
mejora de la calidad, perfeccionamiento permanente, capacidad de
respuesta, orientacion hacia los resultados; y, proteccion del medio
ambiente.

Definiciones de términos.
Entre los conceptos relacionados tenemos:
Actividad:

Cada uno de los elementos en los que se puede desglosar un
proceso. Las actividades a su vez se pueden desglosar en Tareas.
Indicador:

Parametro que permite evaluar de forma cuantitativa la eficacia y/o
eficiencia de los procesos. Los indicadores pueden medir la percepcion del
cliente acerca de los resultados (indicadores de percepcion) o bien
variables intrinsecas del proceso (indicadores de rendimiento). Es
recomendable que la organizacion establezca indicadores de rendimiento
y/o percepcion al menos de sus procesos estratégicos y clave.

Mapa de Procesos:
Diagrama que permite identificar los procesos de una organizacion

y describir sus interrelaciones principales.
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Sistema:

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan

(ISO 9000:2000, 3.2.1) Sistema de Gestion: Sistema para establecer la

politica y objetivos y para lograr dichos objetivos (ISO 9000:2000, 3.2.2)

Vision: Enunciado que describe la situacion futura deseada de una

organizacion. “Lo que queremos ser” o “Como queremos ser vistos” en un

plazo de tiempo determinado.
2.4. Bases epistémicos.

Gestion por procesos: La Direccion debe dotar a la organizacion de una
estructura que permita cumplir con la mision y la visidbn establecidas. La
implantacion de la gestion de procesos se ha revelado como una de las
herramientas de mejora de la gestion mas efectivas para todos los tipos de
organizaciones. Cualquier actividad, o conjunto de actividades ligadas entre si,
que utiliza recursos y controles para transformar elementos de entrada
(especificaciones, recursos, informacion, servicios,...) en resultados (otras
informaciones, servicios,...) puede considerarse como un proceso. Los
resultados de un proceso han de tener un valor afiadido respecto a las entradas
y pueden constituir directamente elementos de entrada del proceso.

Todas las actividades de la organizaciéon, desde la planificacién de las
compras hasta la atencién de una reclamacion, pueden y deben considerarse
como procesos. Para operar de manera eficaz, las organizaciones tienen que
identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactuan.
La identificacién y gestion sistemética de los procesos que se realizan en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se conocen
como enfoque basado en procesos. ISO 9001 pretende fomentar la adopcién del

enfoque basado en procesos para gestionar una organizacién. Este tipo de
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gestion por procesos, cuando se utiliza en el desarrollo, la implementacion y la
mejora de la eficacia de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), concentra
su atencion en:
a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos de los clientes
de cada proceso
b) Lanecesidad de considerar y de planificar los procesos en términos
gue aporten valor (el cliente no debe pagar por algo que no le aporte
valor)
c) El control, la medicion y la obtencion de resultados del desempefio
y de la eficacia de los procesos
d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones
objetivas.

La gestion de procesos no va dirigida a la detecciéon de errores en el
servicio, sino que la forma de concebir cada proceso ha de permitir evaluar las
desviaciones del mismo, con el fin de corregir sus tendencias antes de que se
produzca un resultado defectuoso.

Para que un conjunto de actividades ligadas entre si conduzcan a un
resultado determinado es necesario definir y controlar el proceso del que forman
parte. La importancia de dirigir y controlar un proceso radica que no es posible
actuar directamente sobre los resultados, ya que el propio proceso conduce a
ellos. Para controlar el efecto (resultado) hay que actuar sobre la causa
(proceso). La gestion por procesos esta dirigida a realizar procesos competitivos
y capaces de reaccionar autbnhomamente a los cambios mediante el control
constante de la capacidad de cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad
estructural y la orientacion de las actividades hacia la plena satisfaccion del

cliente y de sus necesidades. Es uno de los mecanismos mas efectivos para que
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la organizacion alcance unos altos niveles de eficiencia. MINISTERIOR DEL
INTERIOR-CHILE (2013).

Calidad de los servicios. Actualmente, la importancia de ofrecer bienes y
servicios de calidad es cada vez méas esencial en el mercado. Los consumidores
son mas exigentes y tienen una gran nocién de lo que implica la calidad. Para
cumplir con estas expectativas, se han desarrollado numerosas técnicas y
herramientas para medir y asegurar la calidad de los productos ofrecidos por la
industria. Sin embargo, en el caso de los servicios, esto es alin mas complejo,
dada la naturaleza subjetiva que los caracteriza. Un servicio no es un elemento
fisico en su totalidad, sino que es el resultado de las actividades generadas por
el proveedor para satisfacer al cliente. Esto significa que los servicios poseen
tres caracteristicas tipicas que explican la complejidad de su estudio:

Intangibilidad: un servicio no es objeto que pueda poseerse o palparse, es
mas bien un beneficio que compra el usuario.

Heterogeneidad: el resultado del servicio depende de quién lo lleve a cabo
y de las circunstancias bajo las que se genera; su percepcion depende de la
persona que lo contrata.

Inseparabilidad: este concepto implica que la produccion y el consumo del
servicio ocurren simultAineamente, por lo que el usuario se ve envuelto en el
mismo.

La calidad del servicio es un tema actual perteneciente a las lineas de
investigacion de Marketing, dentro del que la literatura es relativamente amplia.
La mayor parte del trabajo hasta ahora realizado por diferentes autores, se centra
en debatir acerca de los determinantes que subyacen a la calidad de los
servicios, las corrientes mas importantes apuntan por la diferencia entre lo que

los clientes esperan y lo que reciben, y otros se establecen que este parametro
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de medicion no es el mas adecuado y que hay otros. El problema principal es el
determinar de qué manera se puede mesurar la calidad del servicio, de tal
manera que la organizacion conozca si efectivamente el cliente esta recibiendo
el servicio que el espera recibir. Podriamos establecer que el andlisis de la
calidad del servicio se inicia formalmente con el articulo de. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) en el que se propone un modelo de Calidad del Servicio,
el cual es redefinido y denominado SERVQUAL por los mismos autores en 1988.
A partir de estos articulos han surgido una buena parte de trabajos realizados
por otros investigadores, los cuales libran una guerra sin cuartel, en la que cada
uno trata de exponer y poner por encima sus consideraciones, desarrollando
modelos y sobre todo criticas a este primer modelo SERVQUAL, que no son otra
cosa que versiones con diferentes puntos de vista de un mismo modelo. En este
trabajo se ofrece una recopilacion de las principales corrientes de investigacion
de los ultimos afos, interesantes en la definicion y medicion de Calidad del
Servicio. Desde la clasica propuesta por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
denominada SERVQUAL hasta el trabajo mas reciente de Asubonteng et. al
(1996). Asi como se ofrecen pautas para el desarrollo de investigacion futura en
base una hipétesis propuesta de Equilibrio de Calidad del Servicio (QSE).
25. Bases antropoldgicas

Sobre la base de una concepcion antropolégica abierta a la
multidimensionalidad o diversidad, multifactorial, multisectorial y multifuncional
de la pobreza son expresiones teéricas que ha sido notorio en la crisis del 90
gue coincide con el nacimiento de la teoria de la gestidon por procesos, se busca
fundamentar una politica de gestion municipal que cubra holisticamente el
problema de la gestion municipal. La gestidon y sus alternativas sociales se

presentan como una dimensién perfeccionadora del equilibrio social-econémico-
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medioambiental, por cuanto es la actividad de conjunto en el acervo histérico del
analisis histoérico del tema y la multiplicidad de manifestacién es humana a las
nuevas generaciones. Como el hombre, por su propia naturaleza, puede
sobrevalorar o minusvalorar algunas de sus dimensiones, generandose
distorsiones que, finalmente, lo empequefiecen y limitan, se presenta la politica
de gestion Integral como una alternativa del desarrollo de las regiones y del pais.
Marafion como cualquier otra provincia del departamento de Huanuco
ligado a la zona rural esta integrado por pueblos, caserios, centros poblados,
anexos, etc. que le dan una configuracion especial y de exclusion social, es una
entidad de poblacion de menor tamafio que ciudad y dedicada principalmente a
actividades econdmicas propias del sector primario, ligadas alas caracteristicas
fisicas y los recursos naturales de su entorno proximo (agricola, ganadero,
forestal, pesquero o0 a veces minero); aunque en la actualidad han aumentado
mucho las actividades terciarias, y en algunos casos el turismo rural. Se distingue
de entidades de menor tamafio (aldeas, lugares, cortijos, etc.) por tener
jurisdiccién propia; habitualmente, el municipio, aunque hay municipios con
varios nudcleos de poblacion que se consideran pueblos diferenciados:
(pedanias, parroquias, etc. La rusticidad como condicion de los pueblos y sus
habitantes (pueblerinos, campesinos o despectivamente, paletos) frente a la
Urbanidad o condicion de las ciudades y los suyos (urbanos o ciudadanos), ha
sido un tépico cultural y literario desde antiguo, y la diferenciacién de las
caracteristicas objetivas y subjetivas de pueblos y ciudades ha sido tratada por

diferentes ciencias sociales.
Los nucleos de poblacién se clasifican en urbanos (ciudades) o rurales
(pueblos) en funcién de rasgos objetivos o subjetivos. Entre los rasgos objetivos

gue determinan la calificacién de nucleo rural esta en primer lugar la poblacion.
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El nimero de habitantes que se considera limite entre los nucleos rurales y
urbanos varia segun cada pais. En el Peru el Instituto Nacional de Estadistica e
Informética considera rurales las entidades singulares de poblacion inferior a
2000 habitantes. Otro rasgo objetivo es la funcién principal, que, aparte de la
residencial, deberia te6ricamente ser la ocupacién en el sector primario, aunque
este hecho ha dejado de ser comuln en buena parte de los nucleos rurales, que
se han industrializado y terciarizado. Entre los rasgos subjetivos estan los
referidos al modo de vida rural en contraposicién al urbano, més dificiles de
cuantificar y que tienen que ver mas bien con pervivencias de la sociedad
preindustrial que han quedado muy difuminados en la sociedad post republicana,
produciéndose incluso una inversion del tradicional éxodo rural para las
actividades sujetas a la deslocalizacion y al teletrabajo. No obstante, aparte de
cuestiones antropoldgicas, morales o incluso espirituales de dificil cuantificacion
(conservadurismo social, endogamia), otros rasgos si son cuantificables: la
altura de los edificios, la densidad de utilizacién la red de transporte, el tipo y
rango de servicios ofrecidos a la poblacién, etc. La valoraciéon de la vida en los
pueblos frente a la vida en las ciudades, desde un punto de vista elitista y
puramente intelectual, sin efectos practicos, es un topico literario que puede
remontarse a la literatura latina clasica (Beatusllle, Bucdlicas) y que se recupera
en el Renacimiento. Desde el siglo XIX, el Romanticismo y el costumbrismo se
interesaron de una manera mas profunda por el folclore, o sea, por la parte de la
cultura popular que se presenta de forma mas pura o genuina en los pueblos, y
mas cuanto mas atrasados econdmicamente o desconectados del entorno
Pueblo (poblacion rural) urbano.
Desprecio al rastico. La valoracién contraria tiene también lejanos

ejemplos, como el desprecio con el que eran considerados los campesinos (y el
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temor a sus revueltas) en una adicion a la liturgia eclesiastica medieval: A furia
rusticorum liberanos, Domine. Las satiras contra el rastico eran manifestaciones
de la mezcla de desprecio y desconfianza con que clérigos y nobles veian al
siervo, reducido a un monstruo deforme, ignorante y violento, capaz de las
mayores atrocidades, sobre todo cuando se agrupaba. La misma expresion
rdstico, que significa habitante del campo, o de un pueblo, era equivalente a
persona inculta y brutal (como mas modernamente la expresién paleto, que se
utiliza como insulto), o incluso a las cosas bastas y menos valiosas (por ejemplo,
la edicidon en rastica de un libro). La identificacion del villano (habitante de una
villa) con una persona sin honor, tiene el mismo sentido. De hecho, no se concibe
en el sistema feudal que un no privilegiado pueda tener honor, como se debate
en dos obras maestras del teatro clasico esparfol, ambientadas en sendos
pueblos que se rebelan ante una injusticia: El Alcalde de Zalamea (Calderon de
la Barca) y Fuenteovejuna (Lope de Vega).

Atraso rural: La denuncia de los regeneracionistas a la situacion de los
pueblos sujetos al caciquismo y el atraso de la Espafia de finales del siglo XIXy
comienzos del siglo XX, se ve en la frase hecha: el que se instala en un pueblo
se embrutece, se envilece y se empobrece.[4] Lo mismo ocurre con el clima
opresivo y decadente de los pueblos de principios de siglo XX que describieron
los autores de la generacion del 98 en novelas como El arbol de la ciencia de
Pio Baroja o0 en poesias como La tierra de Alvar Gonzélez de Antonio Machado
(en Campos de Castilla). Mas recientemente, a finales del franquismo Joan
Manuel Serrat utiliza esos mismos topicos de lo que se ha venido a denominar
Espafia profunda, ya despoblada y envejecida por la emigracion, en su cancién

Pueblo Blanco. Colgado de un barranco duerme mi pueblo blanco, bajo un cielo
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que a fuerza de no ver nunca el mar, se olvido de llorar. Por sus callejas de polvo

y piedra por no pasar, ni paso la guerra, sélo el olvido. Eco (2007).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion, se caracteriza por estar inmerso
dentro de los siguientes tipos de investigacién exhaustivo y excluyente:

SEGUN LA INTERVENCION DEL INVESTIGADOR, el presente trabajo
de investigacion fue observacional, no existio la intervencion del investigador, lo
datos reflejan la evolucién natural de los eventos, ajena a la voluntad del
investigador.

SEGUN LA PLANIFICACION DE TOMA DE DATOS, el trabajo de
investigacion en referencia fue prospectivo lo datos para el estudio fueron
recogidos a propadsito de la investigacion (primarios). Por lo que, posee control
de sesgo de medicion.

SEGUN EL NUMERO DE OCASIONES EN QUE MIDE LA VARIABLE DE
ESTUDIO, el trabajo de investigacion fue Transversal las variables fueron
medidas en una sola ocasion, por ello se realiza comparaciones, se trata de
muestras independientes.

SEGUN EL NUMERO DE VARIABLES DE INTERES, el presente trabajo
de investigacion fue Descriptivo por que describié y estimd parametros en la

poblacién de estudio a partir de una muestra.

3.2. Disefio y esquema de la investigacion

Se desarrollé un disefio no experimental pues no se manipularon variables
ni se modificaron las condiciones en las que ocurrieron los hechos. Asimismo,
dado que la informacion sobre las variables a estudiar se recogié una vez en la

investigacion, fue de disefio transversal.
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Se obedeci6 al siguiente esquema:

Servicios en las

Municipalidades de la _> Gestion Por

prov. Marafion Procesos

3.3. Poblacion y muestra

3.3.1.- Poblacién.

La poblacidon de estudio para el presente trabajo estuvo constituida por 37
personas entre servidores y funcionarios de las Municipalidades de la provincia
de Marafon.

Como criterios de inclusion se consideraron:

e Al personal que estuvo laborando involucrado en la prestacion de los
servicios de limpieza publica, seguridad ciudadana, inversién publica,
presupuesto, logistica, administracion;

e A las Gerencia Municipal, Gerencia de Administracién, Gerencia de
Infraestructura

Criterios de exclusion.

e Se excluyeron a los regidores por no ser cargos de confianza ni

administrativos.

e Se excluyeron areas no relacionadas con la materia de investigacion.
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Organos y Unidades Orgénicas de las Municipalidades de la
Provincia de Marafion

Municipalidad
Organos y unidades San
organicas Marafién Cholén Buenaventura
Alcaldia 1 1 1
Gerencia Municipal 1 1 1
Secretaria General 1 1 1
Administracién Tributaria y 1 1 1
Rentas
Gerencia de Administracion 1 - -
Unidad de Medio Ambiente 1 1 1
Unidad de Seguridad 1 1 1
Ciudadana
Recursos Humanos 1 1 1
Gerencia de Infraestructura 1 1 1
Gerencia de Planeamiento y 1 1 1
Presupuesto
Unidad Formuladora 1 1 1
Oficina de Programacion 1 1 1
Multianual de Inversiones
Gerencia de  Desarrollo
P . 1 1 1

Econdémico y Social

Total 13 12 12

Elaboracion: Tesista.

Poblacion urbana de Huacrachuco, Cholén y San Buenaventura que
reciben los servicios publicos.

Poblacién de Estudio de la Municipalidad distritales provincia de

Marafién
Poblacion del Distrito: N° Poblacion
Huacrachuco 2500
Cholon 800
San Buenaventura 600
Total 3900

Elaboracioén: Tesista.

3.3.2.- Muestra.

La investigacion se enfocd a los empleados y funcionarios de las
Municipalidades en estudio y la poblacibn urbana que reciben
directamente los servicios municipales, en tal sentido, se aplicaron
muestreo no probalistico para el primer caso y muestreo probalistico para

el segundo caso.
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Muestra No Probabilistica.

La muestra para los funcionarios y servidores de las
municipalidades distritales de Cholon y San Buenaventura y la
Municipalidad provincial de Marafidén se caracteriz por ser una muestra
poblacional, por cuanto y por conveniencia se decidio la muestra seria la

poblacion integra.

Muestra Probabilistica.
La muestra del presente trabajo de investigacion se caracterizo por
ser una muestra probabilistica:

Muestra Pirobalistica

Poblaciéon del N°
Distrito: Poblacion Muestra
Huacrachuco 2500 45
Cholo6n 800 15
San Buenaventura 600 10
Total 3900 70
Elaboracion: Tesista
FORMULA DE CALCULO
= 22N *n* g
g 2HMN-1+ (272 % p* )
Drionde:
£ = hivel de confianza [camezpondiente con tabla de valores de £)
p= Forzentaje de la poblacion que tiene el atributo dezeado
q= Forcentaje de la poblacidn que no tiene el atributo degeado = 1-p

Mota: cuando no hay indicacion de la poblacion que pozee o na
el atributo, se azume B0 para p y B0 para q

M= Tamanio del universo [Se conoce puesto que ez finito)

g= Error de eztimacion ma<ino aceptado

h= Tamafio de la muestra
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Calculo de Muestras para Poblaciones Finitas

INGRESO DE PARAMETROS I

TamafiodelaPoblacion (N) 3,900 Tamafio de Muestra
—— oo :> — 5
Proporcion de Exito (P) 0.95

Proporcién de Fracaso (Q) 0.05|

Valor para Confianza (2)
3.4. Instrumentos de recoleccion de datos.

Las técnicas e instrumentos que se utilizaron en las diferentes etapas del
desarrollo del proyecto de Investigacion y que han sido considerados en el
cronograma respectivo, se detalla en los siguientes cuadros:

3.4.1.- Encuestas:

La técnica encuesta es importante porque permitié recopilar
informaciones primarias de las variables: Gestion por procesos y servicios
municipales. Para ello se elabor6 un cuestionario con preguntas cerradas
y abiertas en base a los indicadores previamente seleccionados, a los
sujetos de investigacion.

3.4.2.- Observacion:

Es una técnica que consiste en implementar un formato Estandar
para captar la informacion pertinente y se realizé fundamentalmente en los
distritos que han sido seleccionados por la muestra.

3.4.3.- Anélisis documental.
Se revisaron los documentos con informaciones secundarias de la
Municipalidades distritales de la provincia de Marafién. El instrumento que

se utilizé para ello son las fichas de investigacién.
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3.5. Técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos.
3.5.1.- Técnicas de recojo.
Las técnicas que fueron utilizadas para el recojo de informacion del
presente trabajo de investigacion se detallan en el cuadro siguiente:

Técnicas de Recojo de informacion
PARA EL ACOPIO BIBLIOGRAFICO.
TECNICA INSTRUMENTO
1. Fichas bibliogréficas.
2. Fichas hemerograficas.
DEL FICHAJE 3. Fichas de resumen.
4. Fichas mixtas.
PARA EL ACOPIO DE DATOS.
TECNICA INSTRUMENTO GRUPO DE
APLICACION
A los ciudadanos de los
distritos de la provincia de
El cuestionario Marafién y funcionarios de
la Municipalidad.
Archivos  diversos de
Gestion administrativa y
Analisis . rocedimientos de las
documental Ficha documental rI\)/Iunicipalidades distritales
de la provincia de
Marafion.
Entrevista. Guia de entrevista Especialistas
seleccionados
Observacion Observacion sobre la
Guia de Observacion situacion de  servicios
municipales

Encuesta.

Elaboracién: Tesista

3.5.2.- Técnicas de Procesamiento.
Las técnicas de procesamiento que fueron utilizados en el presente
trabajo de investigacion se detallan en el cuadro siguiente:

Técnicas de Procesamiento de Datos
PROCESAMIENTO DE DATOS.

TECNICA INSTRUMENTO
1. Cuadros estadisticos.
2. Estadigrafos como:

La media.

La mediana.

La moda.
SPSS La desviacion estandar.
La varianza de la muestra.
El coeficiente de asimetria.
El valor maximo.
El valor minimo.
La cuenta (n).

Elaboracién: Propia
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3.5.3.- Técnicas de presentacion.
Las Técnicas de presentacion que se utilizaron en el presente
trabajo de investigacion se detallan a continuacion:

Técnicas de Presentacion
PARA LA PRESENTACION DE DATOS.
TECNICA INSTRUMENTO
1. Cuadros estadisticos.
2. Graficos estadisticos como:
Gréficos de barras.
Histogramas.

Métodos y
Técnicas
estadisticas

Elaboracién: Propia
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Resultados del Trabajo de Campo.

Los resultados del cuestionario arrojan los siguientes resultados:

Para el 32.43% de encuestados manifestaron que los recursos
financieros para la ejecucion de las actividades estan regularmente
garantizados, para el 18.32% de encuestados hay una escasez de recursos
financieros y solo para el 10.81% de los encuestados los recursos si estan
garantizados. Esto es una de las limitantes que no permite un adecuado
equipamiento en la gestion local. Ver cuadro N° 01. Un recurso es un medio, de
cualquier clase, que permite obtener algo que se desea o se necesita. El dinero
por ejemplo, es un recurso indispensable para comprar una los bienes. Las
finanzas, por otra parte, hacen referencia a los bienes, los caudales y la
circulacion del dinero.

Los recursos de las Municipalidades son las transferencias que reciben
a través del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) y por los cobros que
realizan a los beneficiarios por los servicios que reciben; sin embargo, es
importante sefalar la falta de actualizacion del TUPA y otras, constituyen
causales para contar con bajos ingresos por recaudacion directa.

Con la finalidad de comprender las diferencias, se clasifico en cinco
dimensiones las respuestas de los beneficiarios y son: 1 = Malo 2 = Regular

3 =Bueno 4 = Muy bueno, 5 = Excelente


http://definicion.de/medio/
http://definicion.de/dinero/
http://definicion.de/finanzas/
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Cuadro N° 01: Estan garantizados los recursos financieros para la
ejecucion de las actividades.

e . . | Porcentaje | Porcentaje
Clasificacion | Frecuencia| Porcentaje )
valido acumulado
1 7 18.92 18.92 18.92
2 15 40.54 40.54 59.46
3 6 16.22 16.22 75.68
Vélido
4 13.51 13.51 89.19
5 4 10.81 10.81 100.00
Total 37 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

El 18.92% de encuestados sefialan que estan garantizados los
recursos humanos, para el 32.43% el recurso humano es regular y para

el 10.81% los recursos humanos estan garantizados. Ver cuadro N° 02.

Cuadro N° 02: Estan garantizados los recursos humanos para la
ejecucion de las actividades.

Clasificacion | Frecuencia| Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado

1 6 16.22 16.22 16.22

2 12 32.43 32.43 48.65

3 21.62 21.62 70.27

Valido
4 18.92 18.92 89.19
5 4 10.81 10.81 100.00
Total 37 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

La racionalizacion de los recursos logisticos maximiza la disponibilidad
de recursos y optimiza las actividades de sostenimiento. Una doctrina comun y
conjunta, interinstitucional y local mejora la interoperabilidad y aumenta la
eficacia operativa. El objetivo es una sinergia entre organismos conjuntos y
servicios, donde el apoyo es en general mayor que la de los elementos
individuales de forma enfoque integral, es necesario que la para lo cual el area

de logistica tenga autoridad de coordinacion sobre los recursos internos para
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lograr los resultados necesarios. Ademas, la creciente complejidad e
incertidumbre que caracteriza el entorno donde se desarrollan las operaciones
y su tendencia previsible a aumentar en el futuro proximo, demandan la
concepcién de una logistica conjunta &gil y eficaz, capaz de adaptarse a los
cambios de situacion y creada desde un sistémico.

El cuadro N° 03 revela las debilidades de cada municipalidad de la
provincia, la apreciaciobn mayoritaria de los beneficiarios 45.95% (MALA +
REGULAR) es la escasez del apoyo logistico, 24.32% es bueno el apoyo y solo
un 29.73% afirma que el apoyo es muy bueno y excelente.

Cuadro N° 03: Esta garantizados el apoyo logistico para la ejecucién de
las actividades.

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Po\r/cglailzjtgje gg;e;gjg
1 5 13.51 13.51 13.51
2 12 32.43 32.43 45.95
o 3 24.32 24.32 70.27
valido 18.92 18.92 89.19
5 4 10.81 10.81 100.00
Total 37 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

En los distritos de Cholon y San Buenaventura es relevante esta gran
debilidad local lo que no permite cumplir con los objetivos.

La Capacitacion y Desarrollo de los Recursos Humanos en el Sistema
de gestion local en la provincia tiene cada dia mayor importancia al formar parte
de la gestion integrada del capital humano, el propdsito es poner en las manos
del capacitador una herramienta de trabajo con el objetivo de revitalizar con
nuevas proyecciones la preparacion de los recursos humanos para lograr la
calidad del desempefio de cada trabajador. Hacemos énfasis en los
adiestramientos de los recién incorporados en la gestién, el trabajador nuevo

que se contrata en la entidad, el que ya tenemos trabajando y requiere de
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continuidad de formacion para mejorar sus competencias o para llegar a ser
idoneo en el menor tiempo posible, fundamentalmente en cada municipalidad o
puesto de trabajo con actividades dinamicas, diferentes modalidades, segun lo
requiera individualmente cada trabajador con el objetivo de mejorar la calidad
de los servicios que se brindan y consecuentemente la satisfaccion de los
propios trabajadores de la institucion y en especial en la poblacion, por lo
general estos trabajadores no son capacitados para cumplir sus procesos.

El 48.65% sefiala que la competitividad de los trabajadores son bajos y
repercuten negativamente en los servicios, (regular + malo) resultados de los
mismos, sus objetivos y metas previamente establecidas, solamente el 29.73%
reconocen que los trabajadores son capacitados para realizar sus labores (muy
bueno + excelente), sin embargo revisando su File personal de cada trabajador
podemos contrastar que es una dificultad a mejorar para reorientar los cambios
en los resultados.

Cuadro N° 04: Estan capacitados los recursos humanos para la mejora
de la calidad de los servicios y orientados a resultados

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Po\;gﬁggaje ggurﬁqeunlgg
1 8 21.62 21.62 21.62
2 10 27.03 27.03 48.65
. 3 21.62 21.62 70.27
valido 4 16.22 16.22 86.49
5 5 13.51 13.51 100.00
Total 37 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

La mejora en la cobranza de tributos busca incrementar la recaudacion
y la base tributaria, maximizando el cumplimiento de las obligaciones tributarias,
fortaleciendo la cultura tributaria en la poblacién y, eventualmente, generando
una mayor percepcion de riesgo en el contribuyente impuntual. Estos objetivos

son validos para cualquier Administracion Tributaria. Y en ese sentido, las
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estrategias que se propone deben estar disefladas para municipalidades,
pueden ser adaptadas a cualquier realidad, pues parten de la premisa de utilizar
los recursos disponibles eficientemente. Independientemente del modelo
adoptado por cada municipalidad para gestionar sus tributos, estamos
convencidos de la necesidad de contar con un equipo especializado para
desarrollar la funcién de cobranza ordinaria, diferenciado del equipo encargado
de la funcion de cobranza coactiva. La tendencia es que las municipalidades
deben mejorar sus estrategias de cobranza para contar con recursos
economicos disponibles y que sea ejecutado segun su plan operativo.

El cuadro N° 05, este sistema revela sus deficiencias y enconsecuencia
la escasez de sus recursos para poder mantener los servicios en las mejores
condiciones. El 29.73% de beneficiarios sefialan que hay carencias de
estrategias de cobranza, para el 27.03% es calificada como regular y solo para
el 27.03% hay un reconocimiento de la existencia de estrategias de

recaudacion.

Cuadro N° 05: Existe buena estrategia de recaudacién para financiar los
insumos de las actividades de los servicios municipales.

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado

1 11 29.73 29.73 29.73

2 10 27.03 27.03 56.76

3 16.22 16.22 72.97

Valido
4 13.51 13.51 86.49
5 5 13.51 13.51 100.00
Total 37 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

El cuidado del medio ambiente es un tema en boga, y no necesariamente
como una nueva moda sino como una prioridad y necesidad a ser atendida si
gueremos pensar en un mafana mejor. Es por ello que el gobierno nacional ha

puesto gran énfasis en aplicar herramientas que les permita un desarrollo
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sostenible en armonia con su crecimiento econdémico, pues como sabemos, el
crecimiento econdémico es un claro indicador del desarrollo de una ciudad, y las
ciudades de Huanuco y Tingo Maria es una prueba de esto. Sin embargo la
problematica es visible, el 56.7% de pobladores sefialan que no estan definidos
las actividades de limpieza publica, para el 26% tiene una calificacién de 3 que
significa regular y la diferencia equivalente a 16.4% sefala afirmativamente. En
los distritos de Cholon y San Buenaventura, asi como del mismo Huacrachuco

su dinamica econémica no es exigente.

Cuadro N° 06: Estan definidos las actividades de limpieza publica para el
desarrollo de los procesos orientados a los resultados.

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Po\:gﬁggaje apgurfneunlgg
1 19 51.35 51.35 51.35
2 21.62 21.62 72.97
o 3 13.51 13.51 86.49
valido 4 8.11 8.11 94.59
5 2 5.41 5.41 100.00
Total 37 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

En la actualidad, la violencia es una de las mayores preocupaciones de
los gobiernos nacionales y locales, asi como de la ciudadania en su conjunto.
Las estrategias que se han realizado para combatir y disminuir los niveles de
inseguridad y violencia no han dado los efectos esperados y poco se ha hecho
por desarrollar innovaciones para abordarlas. Por ello, con esta investigacion
se empieza la difusién de los resultados de un largo, amplio y participativo
proceso que busca nuevas opciones de politica publica, venidas de la
integracion de la investigacion con la accion y de la academia con la politica,
tratando asi de solventar las multiples dicotomias que tanto mal han hecho.

Segun, el Cuadro N° 07, encontramos reacciones al respecto, 43,24%

establecen que las actividades de seguridad ciudadana estan definidos, para el



78
18.92% de ciudadanos no estan definidos adecuadamente, problemas que
repercute negativamente en todo el proceso de las actividades de crecimiento

y desarrollo de la provincia.

Cuadro N° 07: Estan definidos las actividades de seguridad ciudadana
para el desarrollo de los procesos orientados a los resultados.

e . . | Porcentaje | Porcentaje
Clasificacion Frecuencia| Porcentaje .

valido acumulado

1 7 18.92 18.92 18.92

2 8.11 8.11 27.03

) 3 7 18.92 18.92 45.95

Vélido
4 16 43.24 43.24 89.19
5 4 10.81 10.81 100.00
Total 37 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Los gobiernos municipales tienen como una de sus atribuciones la
prestacion de servicios publicos. Sin duda, el papel de los municipios en la
prestacion de servicios publicos es de gran relevancia debido a la proximidad
gue tienen con la poblacién, lo que favorece la identificacion de necesidades y
su correcta atencion. El sustento juridico para que los municipios sean
responsables en la prestacion de diversos servicios publicos se encuentra en la
Constitucion Politica la misma que define los rubros en los que el municipio es
responsable de la atencién. De acuerdo a sus documentos de creacion los
municipios tendran a su cargo los siguientes servicios publicos: « Agua potable,
drenaje, alcantarillado, tratamiento y disposicidon de sus aguas residuales -«
Alumbrado publico « Limpia, recoleccion, traslado, tratamiento y disposicion final
de residuos ¢ Mercados y centrales de abasto « Panteones ¢ Rastros ¢ Calles,
parques y jardines y su equipamiento * Seguridad publica, policia preventiva
municipal y de transito; estas se desarrollan con muchas dificultades que

repercuten en la gestion local.
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Efectivamente, para el 54.05% no estan definidos adecuadamente los
otros servicios municipales anteriormente sefialados, para una tercera parte
(24.32%) estan definidos adecuadamente. Ver cuadro N° 08.

Cuadro N° 08: Estan definidos las actividades de los otros servicios

municipales para el desarrollo de los procesos orientados a los resultados.

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado

1 6 16.22 16.22 16.22

2 14 37.84 37.84 54.05

3 21.62 21.62 75.68

Valido
4 13.51 13.51 89.19
5 4 10.81 10.81 100.00
Total 37 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

En los dltimos afios ha ido creciendo la preocupacion por mejorar la
gestion en los servicios publicos municipales. Esta es una preocupacion
compartida por los responsables politicos, por los gestores publicos y también
por los ciudadanos como usuarios de dichos servicios. Asi, se reclaman unos
servicios publicos de mayor calidad. Exigiendo, al mismo tiempo,
responsabilidades respecto a cuanto se gasta y como se utilizan los recursos
publicos; es decir, se reclama mas racionalidad en la gestion y para ello es
necesario la aplicacion de los criterios de economia, eficiencia y eficacia. En
este sentido, un grupo de municipalidades inicié un proyecto orientado a la
comparacion de servicios municipales a través de una metodologia basada en
la aplicacion de indicadores de gestion como método para optimizar los
recursos publicos locales.

Segun el cuadro N° 09, no estan bien definidos los indicadores para
mejorar la calidad de los servicios locales, en efecto: para el 40.54% se carece
de indicadores de gestion, para el 24.32% la calificacion es regularmente

definidos y el 5.41% de encuestados si reconocen la existencia de indicadores.
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Cuadro N° 09: Estan bien definidos los indicadores para mejorar la calidad de
los servicios

e . . | Porcentaje | Porcentaje
Clasificacion Frecuencia| Porcentaje valido acumulado

1 15 40.54 40.54 40.54

2 24.32 24.32 64.86

3 7 18.92 18.92 83.78

Valido
4 10.81 10.81 94.59
5 2 5.41 5.41 100.00
Total 37 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Con la informacion del cuadro N° 10 los encestados no conoce los
tipos de resultados que se busca lograr por cada municipalidad
significando. Efectivamente, el 35.14% desconocen el tipo de resultados
gue se quiere lograr. El 27% identifican regularmente los resultados que
se quiere lograr, el 8.11% identifican adecuadamente los resultados que

quieren lograr

Cuadro N° 10: Se conoce que tipo de resultados se quiere lograr con el
apoyo de todos

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Porgqntaje Porcentaje
valido acumulado
1 13 35.14 35.14 35.14
2 10 27.03 27.03 62.16
- 3 16.22 16.22 78.38
valido 4 1351 13,51 91.89
5 3 8.11 8.11 100.00
Total 37 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Los informes de resultados tienen como objetivo, presentar los logros
alcanzados por las municipalidades en el desarrollo de su gestiéon misional;
resultados orientados al cumplimiento de las metas del Plan de Desarrollo
municipal y de los planes operativos de cada servicio por una vida mejor. El

informe se estructura a partir del analisis de aquellas actividades que generaron
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mayor impacto positivo y que aportaron al municipio reconocimiento y
credibilidad en los temas relacionados de la calidad del servicio o servicios, asi
como a las dificultades externas que retrasaron el desarrollo de actividades
orientadas a cumplir con los compromisos adquiridos en los planes operativos,
y que dependen de terceros. Como es de nuestro conocimiento las
municipalidades tiene por funcién principal la de gestionar la ejecucion de
politicas, planes, programas y proyectos para la proteccién, intervencion,
investigacion, promocion y divulgacion de los servicios locales. Con la
valoracion, recuperacion, intervencion y divulgacion de los resultados se lograra
mas confianza de los usuarios de lo contrario la insatisfaccion puede degenerar
la tranquilidad y las coordinaciones entre autoridad y ciudadania.

El 42.86% de los beneficiarios sefialan no conocer los resultados, solo el
10% reconocen que conocen y generalmente son partidarios del gestor. Ver
cuadro N° 11.

Cuadro N° 11: Es de conocimiento de la poblacién los resultados

obtenidos
Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Po\:;ﬁggaje ;)(?Jﬁqeunlgg
1 30 42.86 42.86 42.86
2 18 25.71 25.71 68.57
o 3 15 21.43 21.43 90.00
valido 4 4.29 4.29 94.29
5 4 571 5.71 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Segun los resultados del cuadro N° 12 el Alcalde no asume
compromisos de mejora de la calidad del servicio, asi lo confirman
27.14% de beneficiarios y solo el 4.29% reconoce el compromiso,

mientras que para el 25.71% manifiesta que el compromiso es regular.
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Por lo general las autoridades asumen poco compromiso en los gastos
corrientes

Cuadro N° 12: El Alcalde estd comprometido y asume compromisos para
mejorar la calidad del servicio

e . . | Porcentaje | Porcentaje
Clasificacion Frecuencia| Porcentaje s

valido acumulado

1 19 27.14 27.14 27.14

2 21 30.00 30.00 57.14

3 17 24.29 24.29 81.43

Vélido
4 10 14.29 14.29 95.71
5 3 4.29 4.29 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Por lo general los diversos modelos fueron disefiados para lograr los
siguientes objetivos: Mejorar la calidad de los servicios municipales que se
entregan a la comunidad, fortalecer la capacidad de gestion de las
municipalidades, instalar una cultura de mejoramiento continuo de los procesos
de gestion de las municipalidades, basada en la autoevaluacion y la aplicacion
de planes o iniciativas de mejora, trazar un camino hacia la excelencia en la
gestion de los servicios municipales, servir de referente para la Acreditacion de
niveles de calidad de la gestion de los servicios municipales. Hasta el presente
momento no se ha logrado con dicha intencién.

Los trabajadores por lo general forman parte de la gestion del
compromiso, que consiste en la integracion de las medidas organizativas
destinadas a crear las condiciones propensas a la implicaciéon y alineacion del
trabajador con los valores de la organizacién, de manera que su rendimiento
vaya mas alla de la nocion estrictamente contractual de relacion laboral. Una
adecuada gestion del compromiso crea espacios donde las personas pueden
desarrollar su talento y aportar valor a la organizacion desde la confianza

mutua. Un compromiso se construye desde todos los niveles de la organizacion.
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No se puede generar simplemente con campafias de comunicacion. Hace falta
gue el trabajador perciba una coherencia entre los mensajes que recibe y la
realidad de su entorno de trabajo. EI compromiso, al basarse en la confianza,
es fragil y muy susceptible a las divergencias comunicativas. Pero los
resultados no ayudan.

Cuadro N° 13 se observa los detalles, asi 51,43% sefialan que no
asumen sus responsabilidades los trabajadores, para 38.57% se reconoce que

los trabajadores asumen responsabilidades.

Cuadro N° 13: Los trabajadores asumen su responsabilidad en la mejora
de la calidad del servicio municipal

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
1 15 21.43 21.43 21.43
2 28 40.00 40.00 61.43
o 3 16 22.86 22.86 84.29
valido 4 8.57 8.57 92.86
5 5 7.14 7.14 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Por lo general se observa que las autoridades locales le dan poca
importancia al dialogo con su ciudadania sobre todo relacionado a la
mejora de la calidad de los servicios, la democracia abierta o participativa
no se practica ello es consecuencia de la falta de liderazgo, la
comunicacion politica fue siempre vista como el marketing politico de la imagen
del candidato y a lo mas de sus propuestas, prevaleciendo un modelo
difusionista centrado en el mensaje, de la construccion del poder en la esfera
publica construyendo no solo discursos sino afectos, esperanza, agendas de
futuro, siendo asi la representacion no un acto electoral sino un dialogo

permanente. El rol de los medios de comunicacion para aportar a esta
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construccién de lo publico es central por lo cual incidir en su autorregulacion
una tarea pendiente.

El cuadro N° 14 en sus resultados determina que para el 75.71% de
encuestado hay una carencia de la comunicacion entre autoridad y poblacion;
para el 7.14% si hay comunicacion y para el 17.14% no tiene valor la
comunicacion porque estan orientado mas a cuestiones personales y no de
mejora de los servicios.

Cuadro N° 14: El Alcalde dialoga con los beneficiarios para mejorar la
calidad del servicio

e . .| Porcentaje | Porcentaje
Clasificacion Frecuencia| Porcentaje 1

valido acumulado

1 10 14.29 14.29 14.29

2 43 61.43 61.43 75.71

3 12 17.14 17.14 92.86

Valido
4 2.86 2.86 95.71
5 3 4.29 4.29 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Para todas las Administraciones Publicas Municipales es muy importante
medir directamente la satisfaccion de sus clientes / ciudadanos en relacioncon
la imagen global de la organizacion y los servicios que presta, su transparencia
y la participacion de los clientes / ciudadania. Generalmente las organizaciones
utilizan encuestas a clientes / ciudadanos para conocer su satisfaccion, pero
pueden utilizarse otras herramientas complementarias tales como grupos
focales, paneles de usuarios,...etc. Asi mismo en cuanto a Resultados en la
Sociedad define los Resultados que la organizacion estd alcanzando para
satisfacer las necesidades y expectativas de la comunidad local. Aqui se incluye
la percepcién de cédmo la organizacion trata las cuestiones relacionadas con la
calidad de vida, el medio ambiente y la conservacion de los recursos globales,

asi como las propias mediciones internas de eficacia que tenga la organizacion.



Asimismo contempla sus relaciones con las autoridades y otros 6rganos que
afecten y regulen sus actividades. Numerosas organizaciones del sector publico
tienen un impacto en la sociedad través de la propia naturaleza de sus
actividades principales o del mandato establecido por la ley. Los resultados de

estas actividades nucleares se mostraran en los criterios de Satisfaccion del
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cliente y de Resultados clave del rendimiento.

Segun el cuadro N° 15, el 72.86% de beneficiarios sefialan no estar
satisfechos con los servicios que presta las municipalidades de la provincia de

Marafion y para el 27.14% si hay un reconocimiento de la satisfaccion con los

servicios.

Cuadro N° 15: Los beneficiarios estan contentos o satisfechos con los

servicios que se brinda la municipalidad.

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Po\r/c;tlairzjtgje apgurﬁqeunlgg
1 20 28.57 28.57 28.57
2 31 44.29 44.29 72.86
o 3 14 20.00 20.00 92.86
valido 4 2 2.86 2.86 95.71
5 3 4.29 4.29 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Segun el cuadro N° 16, donde el 70% de ciudadanos no estan

satisfechos con el servicio y 15.71% si lo estan, mientras que para el 14.29%

les es indiferente.
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Cuadro N° 16: Expresan los ciudadanos su nivel de satisfaccion
brindandoles mas confianza a los gestores.

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Po\rlc;ilzjtgje gngqequg
1 28 40.00 40.00 40.00
2 21 30.00 30.00 70.00
. 3 10 14.29 14.29 84.29
valido 4 8.57 8.57 92.86
5 5 7.14 7.14 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Uno de los beneficios mas enfatizados de la descentralizacion es el
supuesto mejoramiento de la administracion publica y de las municipalidades.
A través del “acercamiento del gobierno a la gente”, los servidores publicos
deberian estar mas capacitados para reconocer, interpretar y satisfacer de
manera precisa la necesidades y demandas ciudadanas de bienes y servicios.
, debido a la proximidad, la ciudadania puede también discernir con mayor
efectividad si sus gobiernos locales estan satisfaciendo sus expectativas. Si los
individuos estan satisfechos con el desempefio de los funcionarios locales, ellos
podrian expresar mayor apoyo al sistema. Sin embargo, si las instituciones
locales son incapaces de satisfacer sus demandas, los ciudadanos podrian
expresar su descontento no solamente con los gobiernos locales, sino también
manifestar una creciente insatisfaccion.

Segun el cuadro N° 17, para el 71.43 % (malo y regular) de ciudadanos
no estan satisfechos con los servicios, el 8.57% comparten que si estan

satisfechos y para el 20 % le es indiferente.
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Cuadro N° 17: Satisfaccion de los ciudadanos con los servicios que
brindan la municipalidad distrital y provincial

e . . | Porcentaje | Porcentaje
Clasificacion Frecuencia| Porcentaje valido acumulado

1 31 44.29 44.29 44.29

2 19 27.14 27.14 71.43

3 14 20.00 20.00 91.43

Vélido
4 2.86 2.86 94.29
5 4 5.71 5.71 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

A partir de la década de los afios 80 con el Presidente de Accion
Popular, nuestro pais inicié un proceso de reforma dirigido a transformar la
estructura del Estado y a eficientizar su funcionamiento. Ese proceso, que
implico una redefinicion de las relaciones con la sociedad, el sistema economico
y la gestion de gobierno, comprendiéo dos etapas. En primer lugar, una
respuesta a la crisis fiscal del sector publico basada en la transferencia de
actividades de la orbita publica a la privada, la desregulacion de la economia
destrabando los mercados, la contencion del gasto y la reduccion de personal.
La segunda etapa, alrededor del afio 1996, enfatiz6 - sin abandonar las
consideraciones de indole fiscal- la modernizacion del Estado sobre la base de
una administracion mas eficiente, recursos humanos capacitados y una
adecuada asignacion de competencias, el detalle del fracaso de estas reformas
fue la no participacion de la ciudadania en cada espacio local, recién a partir del
2,000 con las transferencias econdmicas se dinamizo las municipalidades con
recursos productos de las transferencias, pero trajo como consecuencia otro
tipo de dificultades: Corrupcion local, inversion para ser autoridad y uso de los
poderes con recursos externos para garantizar su estadia como autoridad, etc.

Segun el cuadro N° 18 para el 78.0% los ciudadanos no participan en la mejora
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de la calidad del servicios y solo para el 11.9% hay un compromiso de la
poblacion.

El fomento de la participacion ciudadana es una obligacion que los
gobiernos deben desarrollar como derecho reconocido en el marco juridico.
Pero es también una necesidad en la medida que los gobiernos, y en especial
los gobiernos locales, no pueden hacer frente solos a las complejas
transformaciones sociales frente a las que nos encontramos. Cada vez mas es
necesaria la implicacion y trabajo coordinado entre los y las diferentes agentes
sociales. Es en este marco donde los gobiernos locales pueden ejercer un papel
importante en el liderazgo de los vinculos y relaciones entre los diversos actores
implicados en los nuevos y viejos retos sociales, con el fin de orientar los
cambios que nos permitan construir pueblos y ciudades mas cohesionado/as y
mas sostenibles, social, econdmica y medioambientalmente. Sélo con una
participacion real y efectiva de nuestra ciudadania se construird un territorio
cohesionado, integrador e innovador, capaz de transformar la diversidad, la
interculturalidad en riqueza y motor de progreso.

Segun el cuadro N° 18, la productividad no se incrementa en los servicios
municipales asi lo afirman el 71.43%, solo para el 27.71% manifiesta haber

participado en el proceso de mejora de la calidad de servicio

Cuadro N° 18: Los ciudadanos participan en el proceso de mejora de la
calidad de los servicios.

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Po\r/(;(leirzjtgje apgurﬁqeunlgﬁ
1 31 44.29 44.29 44.29
2 19 27.14 27.14 71.43
- 3 14 20.00 20.00 91.43
valido 4 2.86 2.86 94.29
5 4 5.71 5.71 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia



89

La consecucién de mayores niveles de productividad en el uso de los
recursos publicos tiene relevancia tanto en un sentido microeconémico como
en uno macroecondmico. Por un lado, la medicion de la productividad de las
instituciones publicas contribuye significativamente al control, andlisis y
crecimiento de la productividad, como también a las proyecciones y el proceso
presupuestario, la reduccion de costos, el incremento de beneficios directos por
el aumento de los niveles de produccion y una mejor calidad de bienes y
servicios. Desde una perspectiva macroeconémica, el crecimiento de la
productividad es una alternativa para reducir el déficit puablico, liberar recursos
para reasignarlos y/o financiar nuevos programas (reasignaciones intra o
intersectoriales). A manera de ilustracion, supongamos que la productividad del
gasto publico aumenta 1% debido a menores costos de produccion al 37% del
PBI.

Segun el cuadro N° 19, la productividad no se ha incrementado en los
servicios municipales asi lo afirman el 55.71%, solo para el 10% este indicador
se incrementa y para el 21.43% de beneficiarios no sabe si habra o no

incremento de productividad

Cuadro N° 19: La productividad de las actividades se ha incrementado

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
1 20 28.57 28.57 28.57
2 19 27.14 27.14 55.71
. 3 15 21.43 21.43 77.14
valido 4 12.86 12.86 90.00
5 7 10.00 10.00 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Para utilizar la productividad como medida de eficiencia, se evaltua el

nivel de produccién que se obtiene con una combinacion de insumos
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determinada (productividad multifactor) o con un nivel determinado de un
insumo particular. Los insumos o factores de produccion se clasifican
basicamente en cuatro grupos: el trabajo, el capital fisico (equipos, estructuras,
tierras e inventarios), el capital financiero (generalmente se excluye) y las
materias primas (material, combustible, electricidad y compra de servicios). La
productividad multifactor es un indicador mas completo y preciso que la
produccién total, porque excluye el efecto de las variaciones del resto de
insumos con relacién al insumo trabajo. A manera de ilustracion, puede
pensarse en una reduccion del precio del capital lo que induciria a comprarlo
mas. La relacion capital-trabajo aumentaria produciéndose mas con la misma
cantidad de trabajo, es decir, la produccion por trabajador se elevaria haciendo
crecer la produccion. Cualitativamente se carece de politicas orientadas a
mejorar la productividad en los servicios municipales tanto a nivel distrital como
provincial por las caracteristicas de los servicios y la importancia que significa
para las autoridades locales.

El 62.7% ciudadanos confirman esta inexistencia de politicas orientadas
a los servicios, el 13.5% defiende la gestion sefialando que si existen politicas
y para la 23.9% la situacion es incierta. Ver cuadro N° 20.

Cuadro N° 20: Hay una buena politica de mejora de la productividad de la
gestion municipal y de los servicios.

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado

1 25 35.71 35.71 35.71

2 20 28.57 28.57 64.29

3 16 22.86 22.86 87.14

Valido
4 8.57 8.57 95.71
5 3 4.29 4.29 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia
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Consiste en la recoleccion manual (barrido y papeleo) y barrido
mecdénico, carro barredor, de residuos solidos depositados en la via publica
generados por causas naturales, transitos y malos habitos poblacionales, asi
como también la limpieza de diferentes parques del distrito, la cual tiene como
principal objetivo el mantenimiento y conservacion de los espacios y vias
publicas. Siendo esta una actividad importante de la gestion local, la sociedad
esta en un constante cambio en los hdbitos de consumo, asi como el incremento
en la oferta de productos con empaques sintéticos, desechables y peligrosos,
gue han traido como consecuencia fuertes problemas en la recoleccion,
tratamiento y disposicion final de los residuos sélidos, con los consiguientes
impactos negativos a la salud, al ambiente y al ornato de la ciudad. La
inadecuada gestion del manejo de residuos solidos municipales impacta
negativamente en el ambiente y en la salud de la poblacion. Los conglomerados
urbanos disminuyen su capacidad de acogida cuando el entorno se vuelve
insalubre por la basura eliminada al aire libre, ya que tal condicion da origen a
la proliferacion de insectos y roedores, asi como también a malos olores
derivados del proceso de descomposicion; ello sin mencionar el deterioro del
paisaje, el cual ejerce una influencia directa en la salud mental por la sensacion
de bienestar y seguridad que causa en el ser humano. La eficiencia en la gestion
de residuos solidos municipales no depende Unicamente de las
municipalidades, instituciones responsables de su administracion, sino también
de los habitos y costumbres de la poblacion, siendo una variable que
necesariamente se tendra que intervenir. Ningun sistema de limpieza publica
podra funcionar 6ptimamente si la poblacién a la que sirve carece de educacion
ambiental adecuada, la misma que se evidencia a través de sus habitos y

costumbres.
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Segun el cuadro N° 21 los servicios de limpieza publica no han mejorado
para el 61.2%, solo para el 10.5% si ha mejorado y para el 28.4% lo es
indiferente, no sabe si ha incrementado o ha disminuido.

Cuadro N° 21: Los servicios de limpieza han mejorado

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Po\rlg?irzjtgje apgljﬁqequi
1 15 21.43 21.43 21.43
2 26 37.14 37.14 58.57
o 3 22 31.43 31.43 90.00
valido 4 3 4.29 4.29 94.29
5 4 571 5.71 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario

Elaboracién: Propia

En términos de resultados de los otros servicios podemos establecer
algunas particularidades

Segun el cuadro N° 22, el 54.29% de beneficiarios respondieron que los
servicios de seguridad ciudadana no han mejorado, solo para el 17.14%
respondieron que hay una mejora en los servicios de seguridad ciudadana y
para el 28.57% de beneficiarios los procesos no han generado o hangenerado

cambios no relevantes.

Cuadro N° 22: Los servicios de seguridad ciudadana han mejorado

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
1 24 34.29 34.29 34.29
2 14 20.00 20.00 54.29
o 3 20 28.57 28.57 82.86
valido 4 11.43 11.43 94.29
5 4 5.71 5.71 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Segun el cuadro N° 23 se puede apreciar que los otros servicios que le

corresponden segun ley tampoco han mejorado segun la opinién de los
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beneficiarios debido a la escasez de recursos presupuestales y carencia de una
adecuada planificacion. Las informaciones establecen lo siguiente: para el 50%
las respuestas son negativas, para el 5.71% si hay mejoras y para el 44.29% la
respuesta es indiferente.

Cuadro N° 23: Los otros servicios han mejorado de acuerdo a la
disponibilidad presupuestal y planificacion

e . . | Porcentaje | Porcentaje
Clasificacion Frecuencia| Porcentaje T

valido acumulado

1 17 24.29 24.29 24.29

2 18 25.71 25.71 50.00

3 31 44.29 44.29 94.29

Vélido
4 2.86 2.86 97.14
5 2 2.86 2.86 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Para alcanzar la meta de mejoradas de los servicios para todos, los
sistemas de los servicios para la mayoria de municipalidades existentes en la
mayoria de las regiones tendran que sufrir amplios y profundos cambios, y esos
cambios deben lograrse en el contexto de las nuevas teorias. Cada distrito y
provincia habrd de enfrentar esta transformacién teniendo en cuenta sus
propias caracteristicas y posibilidades; sin embargo, hay ciertas medidas que
tienen aplicacion universal, como el desarrollo y fortalecimiento de los sistemas
o procesos. El fortalecimiento de los sistemas locales para servir a una
poblacién determinada en un espacio especifico no consiste Unicamente en una
nueva division de las tareas administrativas del sector, ni tampoco en la
reasignacion de responsabilidades por los recursos. Ademas, no se trata de un
fendmeno aislado, puesto que este esfuerzo representa la respuesta del sector
al proceso de democratizacidén y descentralizacion que se observa en toda la

Region.
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Segun los resultados del cuadro N° 24, para el 92.54% no hay cambios
sustanciales y solo para el 7.46% si se dan dichos cambios, no es relevante
esta afirmacion, porque requerimos cambios que impliguen mejores resultados.

Cuadro N° 24: Los servicios se estdn modificando en forma permanente
de acuerdo alos avances tecnholdgicos o necesidades

e . . | Porcentaje | Porcentaje
Clasificacion Frecuencia| Porcentaje J

valido acumulado

1 4 5.97 5.97 5.97

2 32 47.76 47.76 53.73

) 3 26 38.81 38.81 92.54

Vélido
4 4.48 4.48 97.01
5 2 2.99 2.99 100.00
Total 67 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Estamos acostumbrados a que las autoridades actuan en la inercia, no
se requiere que suceda eventualidades sino que debe planificarse para estar
mejor organizados, lo que sucedid en el verano con inviernos en las diverss
zonas hemos sido testigos de como las autoridades y la propia poblacion se
han descuidado de la naturaleza, significando una cacheteada a todos para en
lo sucesivo estar preparados. El Estado y sus instituciones han estado
preocupados mas en obras de corto plazo, sin preocuparse por la calidad de
las mismas y un descuido en hacer realidad las regulaciones aprobadas por el
Estado, y la ciudadania como invasores de espacios de alto riesgo, recibiendo
su castigo por la naturaleza.

El cuadro N° 25 confirman y fortalecen estas conclusiones generales, el
84.29% sefialan que no hay respuesta agil y solamente el 15.71 % aceptan la
agilidad. Pero en la practica existe poca agilidad institucional frente a

eventualidades.
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Cuadro N° 25: Cuando hay alguna eventualidad la respuesta de los
representantes de la institucion es agil

e . . | Porcentaje | Porcentaje
Clasificacion Frecuencia| Porcentaje valido acumulado

1 27 38.57 38.57 38.57

2 18 25.71 25.71 64.29

3 14 20.00 20.00 84.29

Vélido
4 7 10.00 10.00 94.29
5 4 5.71 5.71 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Si las municipalidades quieren tener cambios organizados, planificados
y con impactos se requiere una mejor orientacion direccionada y de esto
carecen las municipalidades, solo actuan en la rutina institucional segun el caso
gue se presente. El 81.43% establecen la planificacion y el 18.57% cree que las

municipalidades planifiquen. Ver cuadro N° 26.

Cuadro N° 26: Los procesos de la gestion y sus respectivas actividades
estan direccionadas a resultados planificados

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
1 20 28.57 28.57 28.57
2 19 27.14 27.14 55.71
. 3 18 25.71 25.71 81.43
valido 4 11.43 11.43 92.86
5 5 7.14 7.14 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Muy pocas municipalidades se preocupan por proteger el medio
ambiente la teoria de gestion por procesos no han sido la excepcion. A menudo
no pensamos en el medio ambiente o bien suponemos que permanecera tal
como es ahora. Sin embargo, nuestro medio ambiente estd cambiando
continuamente: se construyen nuevas autopistas, asi como nuevos
aeropuertos, puertos y plantas de tratamiento de aguas residuales a fin de

mantenerse al nivel de evolucion de las ciudades. La agricultura y la produccién
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de alimentos es cada vez mas intensiva y algunas veces crean riesgos
ambientales. Todos estos cambios y evoluciones tienen repercusiones sobre
nuestro medio ambiente natural. Las tierras se despejan o se destinan a la
agricultura. Cada vez se exploran o se extraen mas fuentes de energia y
recursos naturales. Ademas, los residuos y las emisiones creados por todas
estas actividades deben ser tratados de manera segura. Si se planifican
adecuadamente, y en cooperacion con las personas que pueden verse
afectadas, estas actividades pueden mejorar nuestras vidas y las vidas de las
generaciones futuras. Sin embargo, algunas veces el desarrollo puede dar lugar
a graves problemas ambientales y a una degradacion irreversible. Esto puede
poner en grave riesgo la salud, la seguridad y la calidad de vida de la poblacion.
La Convencion de Aarhus, esto es, la Convencion sobre el acceso a la
informacion, la participacion del publico en la toma de decisiones y el acceso a
la justicia en asuntos ambientales, es un acuerdo internacional Unico que ayuda
a prevenir estos riesgos. Concede derechos a la poblacion e impone
obligaciones claras a los gobiernos y a sus autoridades publicas para ayudar a
asegurar que el medio ambiente esté protegido y que nuestro mundo sea un
lugar mejor para vivir. Nos concede a todos el derecho de vivir en un medio
ambiente que proteja y sostenga la salud y el bienestar.

El 71.43% de los encuestados reconocen que no hay proteccion del
medio ambiente y solo el 11.43% dicen que si, pero analizando objetivamente

ninguna de las municipalidades protegen el medio ambiente. Ver cuadro N° 27.
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Cuadro N° 27: Las actividades estan orientados a proteger el medio
ambiente de la localidad

Clasificacion Frecuencia| Porcentaje Po\rlc;ilzjtgje gngqequg
1 49 70.00 70.00 70.00
2 11.43 11.43 81.43
. 3 7.14 7.14 88.57
valido 4 4.29 4.29 92.86
5 5 7.14 7.14 100.00
Total 70 100 100.00

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia

Contrastacion de la hipdtesis secundarias

Las hipotesis nulas de la investigacion son aceptadas y las otras son
rechazadas. La hipotesis nula basica es aceptada con los resultados de
la investigacion: “La gestion por procesos no ha mejorado los servicios de
las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de Marafién”.

Las hipotesis especificas nulas son aceptadas y las alternativas son
rechazadas.

Hn1 La gestion por procesos no ha mejorado el servicio de
limpieza publica en los servicios en las municipalidades distritales al 2016
-Provincia de Marafion.

Hn, La Gestion por procesos no ha mejorado el servicio de
serenazgo en las municipalidades distritales al 2016-Provincia de
Marafion.

Hns La gestion por procesos no ha mejorado los servicios
administrativos en las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de
Marafion.

Hns La Gestidn por procesos no ha mejorado resultados de las

municipalidades distritales al 2016 -Provincia de Marafién.
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inversion de las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de Marafién.

Cuadro N° 28: Estadisticos de los servicios de la gestion municipal
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La gestion por procesos no ha mejorado la calidad de la

Bootstrap®
INDICADORES Statistic |Sesgo Error estandar  [|hiervalo de confianza a 95%
Inferior Superior
Valido 70 0 0 70 70
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 2,52 ,00 ,00 2,52 2,52
Error estandar de la media ,128
Mediana 2,43a ,00 ,00 2,43 2,43
Moda 2
Desviacion estandar 1,050 ,000 ,000 1,050 1,050
Varianza 1,102 ,000 ,000 1,102 1,102
Asimetria ,668 ,000 ,000 ,668 ,668
Error estandar de asimetria ,293
Curtosis ,078 ,000 ,000 ,078 ,078
Error estandar de curtosis ,578
Suma 169
25 1,64b ,00 ,00 1,64 1,64
Percentiles 50
2,43 ,00 ,00 2,43 2,43
75 3,26 ,00 ,00 3,26 3,26

Fuente: Cuestionario

Elaboracién: propia
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS
5.1. Contratacion de los Resultados del trabajo de campo.

Presidencia de Consejo de Ministros y Ministerio de la Presidencia (2013)
sefiala que los ultimos diez afios, el Perd logré una de las tasas més altas de
crecimiento econdémico de la regién. El Ingreso Nacional Bruto por persona casi
se triplico, y las tasas de pobreza se redujeron a la mitad. Desde 2010, el Pera
se ubica en el grupo de paises de ingresos medio alto. Este crecimiento
economico fue acompafado por un crecimiento parecido de los ingresos del
Estado. Desde 2005, la recaudacion fiscal se incrementé en 13% por afio 2, y el
presupuesto publico del afo fiscal 2013 se proyecta en mas del doble del
presupuesto de apertura del afio 2006, incrementandose de S/.53,929 millones
a S/.108,419 millones 3 . Sin embargo, este fuerte crecimiento econémico y
presupuestal no fue acompafnado por un crecimiento similar de la capacidad del
Estado de gastar bien lo que recauda y de generar las condiciones para un
crecimiento sostenible que conlleve a un desarrollo econémico y social. Si bien
en afios recientes el Pert ha escalado seis posiciones en el indice Global de
Competitividad 2012-2013 elaborado por el Foro Econémico Mundial, avanzando
31 posiciones en la variable de estabilidad macroeconémica, ain mantiene un
desempeiio deficiente en pilares claves como innovacién (puesto 117 sobre
144), instituciones (puesto 105), educacion primaria y salud (puesto 91). En lo
gue respecta a las instituciones, resalta el bajo desempefio mostrado en
aspectos como confianza en los politicos (127) y carga de la regulacién
gubernamental (128), por mencionar sélo algunos de los mas relevantes. El bajo
desempefio del Estado se refleja en la poca confianza de la poblacién en el

Estado y bajos niveles de satisfaccion ciudadana. Segun el Latinobarometro
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1995-2011, los niveles de satisfaccion con la democracia en el Peru se
encuentran por debajo del promedio de la region (31% en el Pert versus 39% en
promedio en América Latina). Ademas, aun persisten marcadas desigualdades
sociales y territoriales; segun el mismo Latinobarémetro, apenas el 14% de los
peruanos considera que la distribucion de la riqueza en el pais es justa, lo que
se refleja en un grado alto de insatisfaccion con el sistema politico y econdémico,
y altos niveles de conflictividad social que afectan la gobernabilidad democratica.
Los resultados del proceso de descentralizacion de los gobiernos locales
(distritos de la provincia de Marafion) no ha seguido la direccionalidad de los
cambios administrativos o teorias de la administracion, se ha continuado con los
mismos paradigmas tradicionales, por ello, se revela en los resultados de la
investigacion esta debilidad y estan sustentados en la percepcién de los usuarios
gue consumen los servicios de la gestion en conjunto y especificamente de los
servicios de serenazgo, limpieza publica, servicios administrativos, calidad de la
inversion y otros servicios establecidos por la ley de creacion de estas
organizaciones. ESAN (2011) En el documento La Gestion Publica y sus
Procesos complementa este analisis con una investigacion relacionados a la
gestion por procesos, donde en un primer momento reconoce la utilidad de la
teoria y segundo momento, critica los procedimientos practicos erréneos de las
municipalidades del modelo de gestion, concluye la inoperatividad de los
procesos a pesar de haber recibido inversiones crecientes, pero que no estaba
acompafado de los cambios de los procedimientos del desarrollo de las
actividades en sus diferentes clasificaciones. La investigacion revela informacion
cualitativa de un descontento de los usuarios de los servicios relevantes de la

gestion, que califica por debajo de 3 tipificados como regulares el desarrollo de
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las mismas, que también contribuye a establecer la escasa experiencia 'y
capacidad de la puesta en practica de la teoria de la gestion por procesos.

Para la Universidad ESAN (2005) en el modelo para implementar la mejora
continua establece que la calidad implica mejorar permanentemente la eficacia
y eficiencia de la organizacion y de sus actividades y estar siempre muy atento
a las necesidades del cliente y a sus quejas o muestras de insatisfaccion. Si se
planifican, depuran y controlan los procesos de trabajo, aumentara la capacidad
de la organizacién y su rendimiento. Pero, ademas, es necesario indagar con
cierta regularidad sobre la calidad que percibe el cliente y las posibilidades de
mejorar el servicio que recibe. La calidad percibida por el cliente esta
condicionada por la forma en que la organizacion realiza todas las actividades
gue repercuten en el servicio que presta a sus clientes (la contratacion, las
compras o las subcontrataciones, el mantenimiento, el control del servicio, la
documentacion, la deteccién y correccion de fallos o incidencias a tiempo, la
formacion adecuada del personal,...). Los clientes, normalmente, no forman un
conjunto homogéneo y, a menudo, es preciso considerar el cliente en un sentido
amplio (consumidor, intermediarios, terceros afectados, sociedad en general,
etc.). Ademas, los atributos que le satisfacen también han de ser considerados
en un sentido amplio: pueden ser cualquiera de los elementos que habitualmente
maneja el marketing (especificaciones tangibles, plazo de entrega, trato recibido,
financiacion, etc.). Nada de esos planteamientos se han cumplido y que también
se complementa con los resultados de las informaciones de la tesis sintetizados
en sus respectivas conclusiones, la escasa capacidad institucional ha sido la
causante de estos defectos. Los esfuerzos por reformar y modernizar el Estado
ha constituido propuestas de reformas mediante nuevas teorias sin embargo solo

han quedado como teoria de poca aplicacion y de respuesta a las necesidades
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de la poblacion debido al escaso conocimiento, escasa experiencia y baja
capacidad de las municipalidades, siendo una muestra relevante que los
procesos son identificados y propuestos después del segundo afio en la gestion,
los discursos declarativos han sido los mismos en las municipalidades tener un
Estado democratico, eficiente, participativo y al servicio de los ciudadanos. Los
énfasis han sido distintos en funcién de las condiciones politicas y de los
incentivos tanto internos como externos que brindan la oportunidad de lograr
avances. Desde la creacion de la Secretaria de Gestion Publica en la PCM han
existido esfuerzos deliberados por mejorar el funcionamiento del Estado pero
gue han contado con apoyo politico diferenciado en funcion de la coyuntura
prevaleciente. Desde enero del 2002, el Estado peruano busca establecer los
principios y la base legal para iniciar el proceso de modernizacion de la gestion
del Estado mediante la “Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del Estado”
(Ley N° 27658). Esta declara al Estado Peruano en proceso de modernizacion
con la finalidad de mejorar la gestion publica y construir un Estado eficiente,
eficaz y equitativo. Estableciendo tres aspectos relevantes:

e Mejorar la eficiencia del aparato estatal.

e Estar orientado al servicio de la ciudadania.

e Ser descentralizado, transparente e inclusivo.

Otro de los autores sefiala segun la Ley Organica del Poder Ejecutivo —

Ley N° 29158, se declara que la Presidencia del Concejo de Ministros tiene la
responsabilidad de formular, aprobar y ejecutar las politicas nacionales de
modernizacién de la Administracién Publica y las relacionadas con la estructura
y organizacién del Estado, asi como coordinar y dirigir la modernizacién del
Estado. En el Reglamento de Organizacion y Funciones de la Presidencia del

Concejo de Ministros se establece que la Secretaria de Gestion Publica de la
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Presidencia del Consejo de Ministros es el Organo de Linea de la Presidencia
del Consejo de Ministros responsable de conducir el proceso de modernizacion.
Pero comparado con los resultados de la investigacibn no se han cumplido,
porque las autoridades han estado mas preocupados en inversiones de
infraestructuras que seran historias para los distritos y no asi para la solucion de
los problemas: salud, educacion, nutricién, pobreza, limpieza publica, serenazgo,
parques y jardines. Por dichas consideraciones en mas del 90 % de los
ciudadanos califican los servicios como regular, significando que la teoria no ha
tenido mucha relevancia en la gestion local, quedando el proceso de la
descentralizacion solamente como un cliché. ESAN (2014) en su andlisis de
Gestion por procesos entiende, la capacidad de gestion como la habilidad que
tiene la organizacion para gestionar las tareas y procesos a su cargo en forma
rapida y confiable; haciendo uso de la recursividad y dinamismo que requiere el
hacer que las cosas resulten. La gestion consiste en proporcionar las
herramientas y técnicas que permiten al equipo de proyecto (no solamente al
gerente del proyecto) organizar su trabajo para cumplir con todas esas
restricciones. La organizacion tendra capacidad de gestidén, si cuenta con
estrategias, entendidas como procedimientos, alternativas, pautas en la toma de
decisiones. Otras competencias involucradas son la planificacion y organizacion,
la gestidn de procesos, el trabajo en equipo, la comunicacién. La debilidad mas
importante que establece la tesis en los servicios analizados es la capacidad
institucional, coincidiendo con el autor en sus afirmaciones.

Segun los informes de gestion 2012, 2013, 2014 y 2015 las
municipalidades distritales de la provincia de Marafién la calidad de los servicios
son excelentes, sin embargo con las informaciones aun persiste los problemas

propuestos en la presente investigacion. Deficiente incidencia de los servicios en
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la gestidn: limpieza publica, serenazgo, administrativos, calidad de la inversion y
en sus respectivos resultados. Por ello la pregunta formulado se mantiene en la
actualidad: ¢ Cual fue la incidencia de la gestidén por procesos en la calidad de
los servicios de las municipalidades distritales al 2016 -Provincia de Marafion?
Municipalidad Provincial de Marafién (2015). Con lo cual se demuestra que los
objetivos institucionales y de la investigacion en la actualidad se mantiene: La
incidencia de la gestiébn por procesos en la calidad de los servicios de las
municipalidades distritales al 2016 -Provincia de Marafién son de deficiente
calidad y no satisface la expectativa de la ciudadania. Opuesto al informe
memoria del Ministerio de la Presidencia que establece que la calidad ha
mejorado en los servicios municipales.

Los cambios en los resultados de los organismos del estado
descentralizado dependen del desarrollo de las capacidades organizacionales y
estas han sido muy limitados en los organismos municipales como consecuencia
de sus limitados recursos financieros, humanos, tecnologicos y de equipamiento.
La capacidad institucional tiene que ver en un primer momento con la capacidad
del modelo actual de gobierno municipal, tanto en atribuciones, como en
recursos disponibles frente a la dimensién del Estado: Poblacién, territorio,
gobierno y espacio. Comprende al menos cinco capacidades: la capacidad de
gobierno, la capacidad politica, la capacidad administrativa, la capacidad legal y
la capacidad financiera. Esta capacidad institucional debe reflejarse tanto en el
cumplimiento de las disposiciones legales que le atribuyen facultades, hasta los
resultados que obtienen para beneficio de su poblacion. La capacidad de
gobierno esta relacionada con su capacidad para lograr los propositos
fundamentales del gobierno municipal en sus elementos de poblacién, territorio,

espacio y evolucion global. La capacidad politica tiene que ver con la capacidad
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para formular, implantar, evaluar y obtener resultados dispuestos en sus politicas
de gobierno. La capacidad administrativa esta relacionada con la productividad,
en tanto eficacia y eficiencia en el aprovechamiento de los recursos disponibles.
La capacidad legal en tanto disponga del marco juridico que se cumpla y se
actualice conforme las necesidades. Y finalmente la capacidad financiera,
respecto a su recaudacién y aprovechamiento de los recursos financieros.

Comparando resultados y conclusiones se prueba dos aspectos: Ninguna
municipalidad tiene la capacidad suficiente para mejorar resultados debido a la
baja capacidad institucional, tal como lo muestra en los informes del Banco
Interamericano de Desarrollo, Corporaciéon Andina de Fomento; los alcaldes
distritales y provincial de Marafidn recién estan en proceso de formulacion de
sus procesos debido a la obligatoriedad del sistema de control nacional como
aspecto regulatorio del cumplimiento de funciones y competencias de las
municipalidades.

La diferencia de los resultados es de caracter metodolégico vy
consideracion de la tipologia de las variables, considerando mucho de ellos como
cuantitativo cuando sus resultados son cualitativos, mientras que la tesis
presenta resultados cualitativos tanto en la prueba de tesis como sus respectivos
estadigrafos. A continuacion se presenta la prueba de hipotesis de los resultados
del cuestionario, como parte de los resultados del SPSS, teniendo limitaciones

para aplicar en resultados de correlacion y regresion lineal. Cuadro N° 29.
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CUADRO N® PRUEBA DE STUDENT PARA DATOS CUALITATIVOS: CATEGORICAS

Valor de prueba = 3
Datos de I £ i X i 95% de intervalo de
atos de la encuesta t al Sig. Diferencia de| confianza de la diferencia
(bilateral) medias
Inferior Superior

Estan garantizados los recursos financieros para la ejecucion de las

. -2.400 66 .019 -.328 -.60 -.06
actividades.
Estgq garantizados los recursos humanos para la ejecucion de las o087 66 041 _og4 55 01
actividades.
Estgq garantizados el apoyo logistico para la ejecucion de las 1682 66 a7 _oE4 56 05
actividades.
Estan capacitados los recursos humanos para la mejora de la calidad 1278 66 206 204 _57 13
de los servicios y orientados a resultados
Existe _bl_“*“ﬂ estrategia dg .recauda.m.on para financiar los insumos de 3.043 66 003 _a88 g4 _13
las actividades de los sericios municipales.
Estan definidos Ias.actlwdades de limpieza piblica para el desarrollo 3795 66 000 478 73 o9
de los procesos orientados a los resultados.
Estan definidos las actmdade; de seguridad ciudadana para el 1131 66 262 T 45 13
desarrollo de los procesos orientados a los resultados.
Estan definidos las actividades de los otros servicios municipales para 4679 86 000 _g57 _a4 _ag
el desarrolio de los pr or alosr
ESIE!‘I plen definidos los indicadores para mejorar la calidad de los 5067 66 000 _627 g7 38
servicios
Se conoce que tipo de resultados se quiere lograr con el apoyo de 6087 66 000 1045 134 75
todos
Es de conocimiento de la poblacion los resultados obtenidos -6.401 66 000 -.910 -1.19 -63
El Alcalde esta comprometido y asume compromisos para mejorar la 3047 86 000 _582 _g3 o7
calidad del servicio
Log traba]adore.s asumen su responsabilidad en la mejora de la 3003 66 000 552 _g3 28
calidad del servicio municipal
El Algqlde dialoga con los beneficiarios para mejorar la calidad del 7047 66 000 _776 100 58
servicio
Losb fos estan ° conlos senicios que | 5 g3 56 000 -1.045 -1.19 -90
se brinda la municipalidad.
Expresan los « »s sU nivel de cion bri les mas _5.400 86 000 _a2q 112 52
confianza a los gestores.
Todos !og cit nos estan tisfechos con los servicios que brindan 7155 66 000 1015 130 _73
la municipalidad distrital y provincial
Los ;lydadanos participan en el proceso de mejora de la calidad de los _19.223 66 000 1827 180 146
servicios.
La productividad de las actividades se ha incrementado -2.899 G 005 -463 -78 -14
Hay una buena politica _d(_e mejora de la productividad de la gestion 5577 86 000 _776 1.05 _50
municipal y de los servicios.
Los servicios de limpieza han mejorado -5.165 66 000 -.672 -.93 -41
Los servicios de seguridad ciudadana han mejorado -4.008 66 000 -.597 -.89 -.30
Los otros servicios han mejorado de acuerdo a la disponibilidad 5120 66 000 _597 _83 a5
presupuestan y planificacion
Los servicios fe esllqn .modlﬂcandosn Iorma permanente de acuerdo 5.010 66 000 _493 _69 _20
a los avances q o
Cu.and.o m.:",r algulla.eventualldad la respuesta de los representantes de 5004 66 000 806 111 50
la institucion es agil
Lps pr. delag ¥y sug resp vas actividades estan 3532 66 001 522 g2 o3
direccionadas a resultados planificados
:;acsa::::ldades estan orientados a proteger el medio ambiente de la 10804 66 000 1478 175 120

Fuente: Aplicacion de encuesta de la tesis el 2016 en las muncipalidades de la provincia de marafios

Elaboracion: Propia

Fuente: Procesamiento de datos con SPSS
Elaboracion: Propia.

La SGP-PCM (2015), sefala que existen otros actores principales en
torno al proceso de Reforma y Modernizacion del Estado como son el Congreso
de la Republica, el Ministerio de Economia y Finanzas y el Poder Judicial entre

otras instituciones.
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El Congreso puede liderar procesos de reforma de fondo como fue el caso
del proceso de descentralizacion en donde jugé un papel crucial a través de la
aprobacion de los instrumentos legales necesarios. Ademas, de manera secular
se aprecian esfuerzos por flexibilizar los sistemas administrativos del Estado bajo
la premisa que las reglas que establecen estos sistemas son limitantes para una
administracion gubernamental eficiente. Adicionalmente, existen iniciativas
legislativas que llevan a la creacion de entidades nuevas o fusion de las
existentes que pueden alterar la estructura del Estado. Tragodara, (2009).

Por su parte, el Ministerio de Economia y Finanzas (2015) se interesa en
la eficiencia del nivel de gasto presupuestado. Esta depende de aspectos como
calidad del gasto, transparencia, flexibilidad, entre otros. Respecto a la eficiencia

en particular, se ha implementado en los ultimos afios iniciativas como
Presupuesto por Resultados y los programas estratégicos asociados a esta
estrategia. Ambos demuestran la intencion del Estado por realizar acciones
orientadas al ciudadano y fomentar una cultura de resultados en los organismos
publicos. En cuanto a calidad del gasto, no se ha avanzado tanto como en otros
aspectos pero el tema ha sido transversal a mejoras como el Presupuesto por
Resultados. En relacion a transparencia del gasto, se han establecido controles
y procesos que evitan el uso discrecional delos recursos. Respecto a la
flexibilidad del gasto, el objetivo es permitir cierto nivel de discrecionalidad que
permita conseguir los resultados de manera mas eficiente. Por ende, se genera
un “trade-off” permanente en la administracién publica entre flexibilidad y control.
A mayor flexibilidad, mayor eficiencia pero menos transparencia. Los puntos de
inflexion de este péndulo generalmente son ocasionados por eventos exdgenos
gue imponen presiones politicas para realizar cambios. Tragodara

(2009).
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El desarrollo politico puede ocurrir en todas las “instancias” politicas que
forman el sistema politico mas amplio: sociedad civil, régimen politico y aparato
del Estado y su administracion. Un punto de cambio en el desarrollo politico es
la Revolucion Capitalista, que es tanto un fendmeno econémico como politico.
Con la excepcién de raros momentos de las republicas griegas y romanas, no se
puede hablar de desarrollo politico antes del capitalismo: en el area econémica
este tiene un marco en la revolucion industrial y en la apropiacion del excedente
econdémico por una nueva clase burguesa, dentro de la cual los emprendedores
de negocios se involucran en la acumulacién de capital y lainnovacion y obtienen
lucro en el mercado; y en el area politica, por la separacion del patrimonio publico
del privado. En los Estados absolutos, la sociedad civil no existe. Cuando
emerge, la “sociedad civil burguesa” de Hegel todavia es débil y tiene poca
influencia. En las democracias modernas, es grande y vigorosa, debatiendo en
el espacio publico, y dando forma a la opinidn publica. En términos institucionales
o politicos del régimen, el desarrollo politico o governance significan cambios de
las reglas arbitrarias a las reglas de la ley y del liberalismo, y también del
autoritarismo a la democracia liberal. Bresier (2012).

Las tesis regional, nacional e internacional buscan demostrar la utilidad
de la teoria de la gestidbn por procesos pero en la practica a nivel de
organizaciones del Estado de caracter local la realidad es otra, el desarrollo
urbano de las ciudades capitales de distrito que actian como receptoras sufren
los embates del crecimiento demogréfico. Pero en las organizaciones privadas
si se pueden observar los cambios positivos de crecimiento, expresados en
competitividad, tecnologia y resultados. De hecho ello es consecuencia de la
competencia que en la actualidad provocan eleccién de los consumidores porla

variedad de los productos y servicios.
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En base a estas afirmaciones se determina la diferencia de conclusiones
de la tesis con la de los antecedentes nacionales e internacionales. No
Coincidimos con las conclusiones de Sanchez (2011) en su tesis para optar el
titulo de magister en la universidad la Catdlica del Peru, “Resultados y mejora
del rendimiento de las municipalidades distritales de la provincia de Lima”,
Cruzado (2014). En su tesis “Procesos de gestidn y optimizacion de resultados”
establece las siguientes conclusiones relacionados a las Mypes., Morales y
barrera (2014) en su tesis “Modelo de gestion de la innovacion para los
gobiernos locales del Peru” desarrollado en la Universidad ESAN concluye en lo
siguiente: La innovacion en los gobiernos locales de América Latina se puede
concebir como una gran masa de conocimientos, experiencias y aprendizajes
todavia dispersos, focalizados y escasamente difundidos, pese a su enorme
riqgueza y diversidad. Por lo tanto, si se quiere evaluar esa experiencia, la escala
de la tarea trasciende cualquier esfuerzo individual, gubernamental o social; sin
embargo, aun en ese contexto, es posible conocer la manera en la cual se
aplican estas propuestas innovadoras; mas aun porque paises como México,
Chile o Argentina han tenido éxito en esta practica. Carpio (2014) en su tesis
“Implementacion de la gestién para resultados, una mejora de la capacidad
organizacional e institucional y del proceso de creacién de valor publico en la
municipalidad provincial de talara”. Coincidimos con los resultados de Mego
(2011) de su tesis “Propuesta de un sistema de gestion de calidad para la mejora
del servicio en la municipalidad provincial de Chiclayo” de la Universidad
Nacional de Trujillo, para optar el titulo de doctor en administracion. Concluye:
En la percepcion general del servicio municipal la mayoria de los usuarios (el
57.8%), califican, en la escala de valoracion utilizada, como regular y deficiente

la calidad del servicio que reciben de la Municipalidad Provincial de Chiclayo;
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guienes muestran su disconformidad tanto en calidad como en cantidad, por no
cubrir sus expectativas de recibir un buen servicio municipal. Y coincidimos con
Prado — Garcia (2009) en su articulo “Los indicadores de gestion en el ambito
municipal: Implantacién, evolucion y tendencias” arriba a las siguientes
conclusiones: “La pérdida de credibilidad del sector publico como gestor del
bienestar ciudadano ha obligado a crear patrones de comportamiento diferentes,
a disefar un nuevo sistema operativo publico: la nueva gestion publica”.

La gestion municipal y su relacion con la base teérica no guarda correspondencia
hay un desconocimiento de los gestores, el equipamiento y los recursos no son
pertinentes. Los procesos han permitido desarrollar una serie de técnicas
relacionadas con ellos. Por un lado las técnicas para gestionar y mejorar los
procesos, de las que se citan el Método sistematico de mejora y la Reingenieria,
ambas de aplicacion puntual a procesos concretos o de uso extendido a toda la
empresa. Por otro lado estan los modelos de gestidn, en que los procesos tienen
un papel central como base de la organizacion y como guia sobre la que articular
el sistema de indicadores de gestion. De estos modelos se examinan el mapa de
procesos y el cuadro de mando integral. Los procesos se consideran
actualmente como la base operativa de gran parte de las organizaciones y
gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un nimero creciente
de municipalidades capitalinas. Esta tendencia llega después de las limitaciones
puestas de manifiesto en diversas soluciones organizativas, en sucesivos
intentos de aproximar las estructuras empresariales a las necesidades de cada
momento. Asi las organizaciones de tipo funcional generaron altos niveles de
eficacia en las operaciones especializadas abordadas por cada funcion, a
menudo a costa de la eficacia global de la empresa y de una comunicacion poco

fluida entre las distintas funciones. Las organizaciones de tipo matricial, un gran
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avance en teoria, disefiadas para optimizar el empleo de las capacidades
humanas, integrarlas en equipos ad hoc para cada proyecto o nueva actividad.
ZARATIEGUI, J.R (2014) en su documento gestion por procesos.
Finalmente, la hipotesis propuesta se cumple y se demuestra que los resultados
de los servicios no son parte de la gestiébn de procesos y los beneficiarios
muestran su descontento. Resultados totalmente opuesto a las investigaciones
de los autores que forman parte del presente marco tedrico.
5.2.  Aportes cientifico de la investigacion

El aporte de la tesis esta relacionados con los datos de la percepcion de
los beneficiarios que permite el grado de implementacion de la teoria en la
gestion de tres distritos que constituyen organismos descentralizados y que la
oferta de sus servicios esta limitado en aplicacion de teorias tradicionales de la
administracion cientifica: el neorracionalismo, el neoestructuralismo y la teoria
de las contingencias que se sintetiza en el siguiente grafico sintetizados en el
siguiente cuadro. Los resultados cuantitativos y cualitativos siempre han sido

deficientes.
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PARADIGMAS COMPARADOS

El Paradigma Burocratico

El Paradigma Pos burocratico

Interés publico definido por los expertos

Resultados valorados por los ciudadanos

Eficiencia

Calidad y valor

Administracian

Produccion

Control

Apego al espiritu de las normas

Especificar funciones

Identificar mision, servicios

Autoridad v estructura

Clientes y resultados

Justificar costos

Entregar valor (valor publico)

Implantar responsabilidad

= Construir la rendicion de cuentas
*  Fortalecer las relaciones de trabajo

Sequir reglas y procedimientos

« Entender y aplicar normas
= ldentificar y resolver problemas
+ Mejora continua de procesos

Operar sistemas administrativos

*  Separar &l servicio del contral

+ lLograr apoyo para las normas
= Ampliar las opciones del cliente
= Alentar la accion colectiva

+ Ofrecer incentivos

= Evaluar y analizar resultados

=  Practicar la retroalimentacion.

De la mis misma forma en los

siguientes graficos se explican las

caracteristicas de las teorias tradicionales y tres tipos de procesos que forman

parte de la estructura de la teoria de gestion por procesos: proceso estratégico,

proceso operativo y el proceso de soporte; el primer caso esta relacionado con

los planes estratégicos de cada uno de los distritos, en ella podemos determinar

la vision, la mision y los otros elementos basicos que permita una adecuada

orientacién institucional, tal como podemos observar en el grafico N° 01.
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GRAFICO N2 01: ENFOQUES DE LA GESTION POR PROCESOS DE ORGANIZACIONES DEL
ESTADO: MUNICIPALIDADES PROVINCIALES Y DISTRITALES

PROCESOS PROCESOS DE
ESTRATEGICO SOPORTE

Estas tres caracteristicas estan inmersas de cada una de los servicios de
las municipalidades: Limpieza publica, serenazgo, servicios administrativos,
inversiones y parques y jardines; los indicadores que permite evaluar y ser parte
de los instrumentos de medicion son: Eficiencia, eficacia y sostenibilidad. Estos
indicadores forman parte de la mayor cantidad de organizaciones
fundamentalmente del sector privado con mas detalles y corresponde a la
gestion. Es importante que todo alcalde, regidores y funcionarios tengan el
conocimiento que este concepto para dirigir los objetivos y metas establecidas
con la nueva ley de invierte Per( y los argumentos de la Reforma administrativa
y financiera que ha propuesto el Estado para orientar nuevas tesis y

fundamentalmente los cambios.
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GRAFICO N 02: SERVICIOS INDICADORES Y RELACION CON LA GESTION ORGANIZACIONAL

PROCESOS DE
PARQUES Y
JARDINES

Segun el grafico N° 03, La calidad implica mejorar permanentemente la
eficacia y eficiencia de la organizacion y de sus actividades y estar siempre muy
atento a las necesidades del cliente y a sus quejas 0 muestras de insatisfaccion.
Si se planifican, depuran y controlan los procesos de trabajo, aumentara la
capacidad de la organizacion y su rendimiento. Pero, ademas, es necesario
indagar con cierta regularidad sobre la calidad que percibe el cliente y las
posibilidades de mejorar el servicio que recibe. La calidad percibida por el cliente
estd condicionada por la forma en que la organizacion realiza todas las
actividades que repercuten en el servicio que presta a sus clientes. Los
componentes de la teoria son: Planificacion, ejecucion, medicién y actuacion,
gue son debilidades institucionales que deben superarse en cada uno de los
servicios municipales.

Las informaciones revelan que la teoria de procesos desarrollados en sus
diferentes variedades, segun la opinion de las organizaciones como el Banco
Mundial. Banco Interamericano de desarrollo y otros autores en la practica no
funcionan y se observan en los datos de que se presentan que se complementa

la investigacion.
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GRAFICO N2 03: COMPONENTES DE LA GESTION POR PROCESOS A NIVEL DISTRITAL l

GESTION POR
PROCESOS

La gestion por procesos funclona siguiendo el esquema PDCA: FPran >
Do => Check > Act, esto es, Planificacion =» Ejecuclian > Medicion
Actuacién de majora

Fuente: Marco Teérico (CEPAL)
Elaboracion: Propia

La teoria de gestion por procesos es la piedra angular tanto de las normas
ISO 9000 y como del modelo EFQM de excelencia, estos conceptos si bien estan
incorporados en la norma legal pero son de poca aplicacion. Por ello es
necesario que se tome en consideracion estos tres aspectos: Entrada, proceso
y salida, en la primera parte se toma en consideracion la racionalidad del uso de
recursos en funcion a la disponibilidad presupuestal de las municipalidades que
se percibe por FONCOMUN y complementada por la captacién del Plan de
incentivos que constituye un concurso orientadas a captar recursos
presupuestales. Por otro lado, es necesario la organizacion de las actividades
tomando en cuenta el tamafio de la gestibn municipal y su complejidad, v,

finalmente los servicios y sus metas. Ver grafico N° 04.
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GRAFICO N2 04: ELEMENTOS DE LA GESTION POR PROCESOS EN LAS MUNICIPALIDADES
INVESTIGADAS

La teoria de gestidén por procesos a nivel municipal es completamente
diferente a las teorias de gestion para el desarrollo y gestion por el desarrollo, en
ambos casos esta incorporados la teoria del cambio, sin embargo en la praxis

es de poca aplicacion y deben implementarlo para encontrar resultados. Grafico

N° 05.

GRAFICO N2 05: GESTION POR Y PARA EL DESARROLLO DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES

GESTION PARA
EL DESARROLLO

El aporte de la tesis esta relacionado con la utilidad de la teoria de la
gestion por procesos orientados a mejorar la calidad del servicio que brinda las
tres organizaciones descentralizadas del Estado: Municipalidad provincial y

distrital, hemos podido concluir y establecer que la teoria de la gestiéon por
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procesos esté orientado mas a constituirse en un instrumento intermedio y no
final, como es el caso de la teoria de la gestion para resultados del desarrollo,
gue también es diferente a la teoria gestion por el resultado. Por lo tanto tenemos
gue entender estas diferencias para no ser presa facil de las renovaciones
teodricas. De la misma manera el 20 de enero del 2016 mediante la Resolucion
Ministerial N° 006-2016-PCM se aprueba el documento de trabajo: “Capacidades
Institucionales: un nuevo enfoque hacia el Fortalecimiento Institucional para la
Gestion Descentralizada” y paralelo a ello se ha encontrado un conjunto de

teorias que solo sirvieron de cliché para estar en la novedad, tal como se muestra

en el grafico N° 06.

GRAFICO N2 06: RELACION Y EFECTIVIDAD DE LAS TEORIAS RESPECTO A LA GESTION

El cambio no es s6lo una necesidad sino una realidad que se impone en
nuestras sociedades dinamicas y en constante transformacion. Promueven y
aspiran al cambio tanto los sistemas como las instituciones y no son ajenos a él
todos los profesionales que en ellas actian. Estos muchas veces los aplican pero
cada vez mas los impulsan y conforman a partir de sus iniciativas y compromisos.
De todos los cambios posibles, nos interesan los que se vinculan a la mejora y

los que tienen el foco en la vida de las instituciones: Eficiencia, eficacia,
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actividades resultados e impactos. Asi, la presente aportacion alude a las
innovaciones o cambios contextuales vinculados a las organizaciones y a la
institucionalizacion de los cambios que se promueven en ellas; en este caso
particular, es a la mejora de los servicios que oferta las municipalidades segun
su nivel de crecimiento.

Entendemos la gestion de cambio organizacional como el proceso
deliberadamente disefiado que mitigue los efectos no deseados de este mismo
cambio y potencie las posibilidades de crear futuro en la organizacion, su gente
y contexto. Desde esta interpretacion de la gestion de cambio se pueden advertir
algunas de nuestras postulaciones frente a la gestion de cambio: Decimos
proceso deliberado porque el cambio es una constante en las organizaciones y
los sistemas en tanto vivientes (entropia positiva); la intencionalidad de
direccionar, acelerar o potenciar un tipo de cambio especifico es lo que
caracteriza la gestion. Es un proceso porque mas alla de los eventos que lo
constituyen, el cambio, su propuesta, instalacion y sustentabilidad implican al
tiempo como componente clave. Todo cambio produce efectos no deseados en
tanto ruptura de recurrencias. Todo cambio disefiado incluye la esperanza de un
futuro mejor.

Como punto de partida asumimos, a partir de (TOMSOM, 2009, pag. 21),
las lecciones basicas del nuevo paradigma del cambio: lo importante no se
puede imponer por mandato; el cambio es un viaje, no un proyecto establecido;
los problemas son nuestros amigos; la visién y la planificacion estratégica son
posteriores; el individualismo y el colectivismo deben tener un poder equitativo;
ni la centralizacion ni la descentralizacion funcionan; las conexiones con el
entorno mas amplio son esenciales para el éxito; y todas las personas son

agentes de cambio. Precisamente, nos centramos en la figura del agente de
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cambio como un facilitador y favorecedor del desarrollo en las organizaciones
educativas. En particular, desengranamos las piezas que forman a un
profesional de la educacion capaz de promover y dirigir el cambio de nuestras
instituciones educativas.

Segun la Corporacion Andina de Fomento (2013) sefala que en el afio
2001 la India lanzé un programa muy ambicioso para mejorar la calidad
educativa en el nivel basico en zonas rurales. Se realizaron importantes
inversiones en infraestructura. Se reclutd y entrené a los maestros. Y se
implementaron otras mejoras pedagogicas. Los resultados, si bien aumentaron
las inscripciones y la asistencia de los alumnos, el cambio en el rendimiento
educativo fue cero.

La historia de este programa ilustra una realidad de muchos programas
de politicas publicas: no alcanza con tener objetivos claros o buen
financiamiento; hacen falta capacidades estatales. Uno de los aspectos
particulares que explicé el fracaso del programa en India es que no logré bajar
la tasa de ausentismo docente de su estratosférico 48% (Pritchett et al., 2010),
ilustrando que una parte de las capacidades estatales esta determinada por los
incentivos de los funcionarios publicos para cumplir con sus obligaciones. En
este reporte se entiende que un Estado efectivo es aquél que cuenta con
capacidades para disefiar politicas publicas, implementarlas eficaz y
eficientemente, y generar aprendizajes a lo largo de estos procesos.

Esta definicibn de capacidad del Estado es agnéstica con respecto al
sistema politico vigente o a las politicas especificas que los paises adoptan. Da
lo mismo, por ejemplo, si los aranceles a la importacidén son altos o bajos o si la
provisién de servicios publicos se lleva a cabo a través de empresas privadas,

asociaciones publico-privadas, o empresas publicas. Lo que importa son las
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capacidades estatales necesarias para que las politicas, cualesquiera sean, se
disefien y se implementen con eficacia y eficiencia. La medicidén de capacidades
publicas debe distinguir entre los resultados de la accion del Estado y las
capacidades que determinan esos resultados. Por ejemplo, un indicador sobre
percepcién de corrupcién en el gobierno, si bien refleja las expectativas de los
ciudadanos sobre el funcionamiento y la legitimidad del Estado, no permite (y
tampoco pretende) indagar sobre cudles son los determinantes (capacidades)
gue explican este resultado: fallas en la seleccion de personal, de disefio de los
sistemas administrativos, la implementacion y el aprendizaje de politicas
publicas atributos de idoneidad acordes. Otras, podemos sefialar el desvio de
fondos, falta de controles internos en las instituciones que regulan las acciones
internas, ausencia de esquemas de control externo via participacion ciudadana,
0 una combinacion de todo lo anterior.

En la gestion de las politicas publicas intervienen muchas capacidades
gue conjuntamente implican el éxito de las intervenciones. Estas capacidades se
relacionan con la calidad y la cantidad de los factores que se emplean en su
produccion y con la tecnologia que se utiliza para combinar dichos factores, la
adopcion de medios electronicos para simplificar tareas, las practicas
gerenciales que incentivan el esfuerzo, o la definicién de procesos y actividades
gue evitan duplicaciones). Uno de los factores clave en la provision de bienes y
servicios publicos es la burocracia (ministerios, agencias especializadas, oficinas
de control, etc.), integrada por niveles gerenciales encargados de aspectos de
planificacion y disefio de las politicas como también por las areas mas operativas
relacionadas con la provision directa de los servicios. Un aspecto crucial es que
estos funcionarios publicos deben tener los conocimientos y perfil técnico que

requieren los cargos que se desempefian y ademas incentivos para cumplir
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eficazmente con sus tareas. Pero ademas de funcionarios capacitados y
motivados, la provision eficiente de servicios publicos requiere también el uso de
insumos que el Estado debe contratar, analiza los sistemas de compras publicas
y los mecanismos de control interno dentro del Estado que regulan dichas
contrataciones. Estos mecanismos son un complemento clave en la produccion
de servicios, y fallas en su funcionamiento pueden resentir significativamente la
capacidad del Estado para cumplir su tarea.

La gestion publica también puede beneficiarse de la participacion
ciudadana que complementa a los sistemas de control interno en su funcion de
controlar y transparentar el funcionamiento de la burocracia. Esta contribucion
puede darse a través del “camino largo” y el “camino corto” de la rendicion de
cuentas. En la actualidad de obliga a demostrar y describir las evidencias sobre
el rol de este factor en mejorar la gestion publica. Un ingrediente central de la
gestion publica que fortalece la capacidad del Estado en todas sus dimensiones
es el proceso de monitoreo y evaluacion. Esto permite generar aprendizajes que
retroalimentan el proceso de disefio e implementacion generandose un circulo
virtuoso de mejoramiento de las politicas. Es necesario continuar investigando
los incentivos que tienen las burocracias y las autoridades politicas a establecer
mecanismos de evaluacidon y monitoreo, y en qué medida ese conocimiento
producido se vuelca en la correccion de las iniciativas publicas.
Lamentablemente, gran parte del analisis de las politicas publicas para el
desarrollo se ha centrado en identificar cuéles son las acciones y los programas
para promover el crecimiento y la inclusion dando por sentado que las agencias
e instituciones gubernamentales tienen las capacidades para disefiar e
implementar esas acciones. Finalmente el aporte de la investigacién esta

relacionado con demostrar la nula aplicacion de la teoria y sus procesos, en
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merito a las informaciones cuantitativas procesadas de la percepcién de los
beneficiarios que han sido captadas mediante el cuestionario y la observacion
directa de los encuestadores. La revisién de los documentos de gestion de cada
una de las municipalidades contribuye a la apreciacion para fines comparativos
de la teoria y la practica. Sin embargo podemos sintetizar en el siguiente grafico
gue es el producto de la contradiccibn entre teoria y la practica en las

municipalidades distritales.

TEORIA Y PRACTICA DE LA

GRAFICO N® 7: RELACION
GESTION POR PROCESOS

RECURSOS
ECONOMICOS,
HUMANOS,
MATERIALES

=
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CONCLUSIONES

Los servicios de las municipalidades distritales al 2016 de la -Provincia de
Marafion no ha modificado procesos de gestion, asi lo confirman mas del
80% de ciudadanos. La falta de experiencia y poco conocimiento de las
teorias de gestidén de los profesionales han sido los causantes de esta
primera gran debilidad.

La calidad y eficiencia de los servicios de limpieza publica constituye al
2016 para el 56% de trabajadores y 76% de ciudadanos otro de los defectos
de sus respectivas gestiones provincial y distrital, debido a las limitaciones
presupuestales y los incentivos de cumplimiento de metas no permiten
cumplir con los indicadores de gestion en el respectivo servicio.

Por lo general se observa que los servicios de serenazgo soninexistentes,
solo estan compuesto por 4 0 5 personas para cuidar la infraestructura
municipal, para el 54% de ciudadanos no han mejorado los servicios. Son
causales las limitaciones presupuestales, y la escasa dinamica de las
actividades economicas asentadas en las ciudades.

Los trabajadores y ciudadanos son conscientes de la debilidad de los
procesos de los servicios administrativos. El 45% de trabajadores
encuestados sefialan esta debilidad y los ciudadanos son mas radicales en
su apreciacion 89% demuestran la existencia la debilidad. Las
capacitaciones no tienen aplicacion y la carencia de incorporacién de
inversion constituye esta deficiencia.

El 52% de trabajadores establecen que la incidencia de la gestion por
procesos en los servicios de inversion de las municipalidades distritales al
2016 -Provincia de Marafion es baja y deficiente, la escasa priorizacion y

atencion a los centros poblados es percibido como una debilidad.
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SUGERENCIAS

Mejorar los servicios de las tres municipalidades mediante la aplicacion de
técnicas de calidad, productividad, tecnologia, recursos, niveles de atencion,
competitividad e incorporando las reglas de la gestion procesos.

Mejorar la eficiencia de los servicios de limpieza publica en las tres
municipalidades, definiendo procesos y actividades en funcién a objetivos
definidos.

Incrementar la eficacia de los servicios de serenazgo mediante una
adecuada accion documentaria en cada municipal distrital e incorporando
recursos materiales, humanos, tecnologicos asi como definiendo procesos
para cumplir con los objetivos generales de la gestion local.

Elaborar los planes operativos de cada servicio administrativo relacionado
con la teoria de gestion por procesos que repercuta la mejora el nivel de
conocimiento de los resultados por servicios y la mejora de la eficacia
institucional.

Mejorar la calidad de la inversién que solucionen problemas de estructura

para mejorar el bienestar de la comunidad en los tres distritos.
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ANEXOS

ANEXO N° 01
CUESTIONARIO

Sefiores ciudadanos, trabajadores y funcionarios el objetivo del presente
cuestionario es recoger informacion sobre la incidencia de la gestion por procesos
en la calidad de los servicios de las municipalidades de la provincia de Marafion.
Le agradecemos por sus respuestas que contribuiran a tomar las decisiones de
gestion de cada municipalidad distrital.
DATOS GENERALES:

Ciudadano: ...Funcionario Trabajador...Alcalde comunal...................ooiii.
Distrito:...Provincia:...Regién: ....

Calificacion: 1 = Malo 2= Regular 3= Bueno 4= Muy bueno, 5=

Excelente

CALIFICACION
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion 1 2 3 4|5
por procesos
DIMENSION: Entradas
1 Estan garantizados los recursos financieros
para la ejecucion de las actividades.
2 Estan garantizados los recursos humanos para
la ejecucién de las actividades.
3 Esta garantizados el apoyo logistico para la
ejecucién de las actividades.
4 Estan capacitados los recursos humanos para
la mejora de la calidad de los servicios y
orientados a resultados
5 Existe buena estrategia de recaudacion para
financiar los insumos de las actividades de los
servicios municipales.

DIMENSION: Procesos

Estan definidos las actividades de limpieza

6 publica para el desarrollo de los procesos
orientados a los resultados.

Estan definidos las actividades de seguridad

7 ciudadana para el desarrollo de los procesos
orientados a los resultados.

Estén definidos las actividades de los otros

8 servicios municipales para el desarrollo de los
procesos orientados a los resultados.
DIMENSION: Resultados

Estén bien definidos los indicadores para

9 mejorar la calidad de los servicios
Se conoce que tipo de resultados se quiere
10 lograr con el apoyo de todos

Es de conocimiento de la poblacion los
11 resultados obtenidos
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VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSION: Liderazgo y compromiso del Alcalde

El Alcalde estda comprometido y asume

12 compromisos para mejorar la calidad del
servicio
Los trabajadores asumen su responsabilidad en
13 la mejora de la calidad del servicio municipal
El Alcalde dialoga con los beneficiarios para
14 mejorar la calidad del servicio

DIMENSION: Satisfaccion del cliente

Los beneficiarios estan contentos o satisfechos

15 con los servicios que se brinda la municipalidad.
Expresan los ciudadanos su nivel de
16 satisfaccion brindandoles mas confianza a los
gestores.
Todos los ciudadanos estan satisfechos con los
17 servicios que brindan la municipalidad distrital y

provincial

DIMENSION: Participacion ciudadana

18

Los ciudadanos participan en el proceso de
mejora de la calidad de los servicios.

DIMENSION: Mejora de la productividad

La productividad de las actividades se ha

19 incrementado
Hay una buena politica de mejora de la
20 productividad de la gestion municipal y de los

servicios.

DIMENSION: Mejora de la calidad

21 Los servicios de limpieza han mejorado

Los servicios de seguridad ciudadana han
22 mejorado

Los otros servicios han mejorado de acuerdo a
23 la disponibilidad presupuestan y planificacion

DIMENSION: Perfeccionamiento permanente

24

Los servicios se estan modificando en forma
permanente de acuerdo a los avances
tecnol6gicos o necesidades

DIMENSION: Capacidad de respuesta

25

Cuando hay alguna eventualidad la respuesta
de los representantes de la institucion es agil

DIMENSION: Orientacion aresultados

26

Los procesos de la gestion y sus respectivas
actividades estan direccionadas a resultados
planificados

DIMENSION: Orientacion a la proteccion del medio ambiente

27

Las actividades estan orientados a proteger el
medio ambiente de la localidad
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ANEXO N°02

ARTICULACION DE LAS VARIABLES DE LA TESIS

PROCESOS
LA D LIDERAZGO CLIENTE CIUDADAND PRODUCTIVIDAD CALIDAD CAPACIDAD DE RESULTADOS MEDIO
NES RESPUESTA AMBIENTE
SUBDIMENSIO RENDIMIENTO INDICADORES
COMPROMISO| SATISFACCION | PARTICIPACION POR SERVICIOS AGILIDAD MEJORADOS PROTECCION
e TRABAJADOR
El Alcalde esta
oiCADORES [ R | e | e S | R | S o
s claidad del St = - = i cudad
Servicio
RECURS0S Presupuesto para el
FINANCIEROS (servicio X X X X X X X X
RECURSOS Trabajadores para los|
ENTRADA HUMANOS  |servicios X X X X X X X X
Apoyo logistico para Jal
RECURSOS . 5
LOGISTICOS |SEeucion de las| X X X X X X X X
actividades
Tareas especificas para
las actividades de los. X X X X X X X X
TAREAS Servicios
Tareas generales para
las actividades de los X X X X X X X X
FLEEESY servicios
Actividades especificas
ACTIVIDADES |ygenerales orientados a X X X X X X X X
resultados
RESULTADOS L
CORTO PLAZO Servicio permanente X X X X X X X X
SALIDA
RESULTADOS Incremento de la
M?)I;TAIJ MEDIANO PLAZO productividad X X X X X X X X
RESULTADOS DE| mejoramiente de la
LARGO PLAZO recaudacion X X X X X X X X
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ANEXO N° 03: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general.

PG: ¢Cual fue la incidencia de la
gestion por procesos en los servicios
de las municipalidades distritales al
2016 -Provincia de Marafion?

Problemas especificos.

PE:1: ¢La gestién por procesos mejoro
el servicio de limpieza publica en las
municipalidades distritales al 2016 -
Provincia de Marafion?

PE: ¢ La gesti6bn por procesos mejoro
los servicios de serenazgo en las
municipalidades distritales al 2016 -
Provincia de Marafion?

PEz: ¢La gestion por procesos mejord
los servicios administrativos en las
municipalidades distritales al 2016 -
Provincia de Marafion?

PEa4: ¢La gestion por procesos mejoro
los resultados de gestion de las
municipalidades distritales al 2016 -
Provincia de Marafion?

PEs: ¢La gestion por procesos mejoro
la calidad de la inversion de las
municipalidades distritales al 2016 -
Provincia de Marafion?

Objetivo general.

OG: Determinar la incidencia de la
gestion por procesos en los servicios de
las municipalidades distritales al 2016 -
Provincia de Marafion

Obijetivos especificos

OEi1: Establecer la incidencia de la
gestion por procesos en el servicio de
limpieza publica en las municipalidades

distritales al 2016 -Provincia de
Marafién
OE2:. Determinar la incidencia de la

Gestién por procesos en el servicio de

serenazgo en las municipalidades
distritales al 2016 -Provincia de
Marafion

OEz: Determinar la incidencia de la

gestion por procesos en los servicios
administrativos en las municipalidades

distritales al 2016 -Provincia de
Marafién
OE4: Determinar la incidencia de la

Gestion por procesos en los resultados
de las municipalidades distritales al
2016 -Provincia de Marafion

OEs: Determinar la incidencia de la
gestion por procesos en la calidad de la
inversion de las municipalidades
distritales al 2016 -Provincia de
Marafién

Hipotesis General

Ha: La gestion por procesos incide en
los servicios de las municipalidades
distritales al 2016 -Provincia de
Marafion.

Hipotesis especifica

Hai: La gestion por procesos incide
en el servicio de limpieza publica en
las municipalidades distritales al 2016
- Provincia de Marafion.

Haz: La Gestién por procesos incide
en el servicio de serenazgo en las
municipalidades distritales al 2016 -
Provincia de Marafion.

Has: La gestion por procesos incide los
servicios administrativos de las
municipalidades distritales al 2016 -
Provincia de Marafion.

Hau: La Gestion por procesos incide en
los resultados de las municipalidades
distritales al 2016 -Provincia de
Marafon.

Ha% La gestion por procesos inciden
en la calidad de la inversién de las
municipalidades distritales al 2016 -
Provincia de Marafon.

Variable
(V1)
Gestiéon Por Procesos
Dimensiones

1.- Entrada

2.- Proceso

3.- Resultados

Independiente

Variables dependientes
(VD)
Servicios

Dimensiones

1.- Liderazgo

2 Satisfaccion del cliente
3.-Participacion ciudadana
4.- Productividad

5.- Calidad

6.- Permanente
7.-Capacidad de respuesta
8.-Orientacion a resultados
9.- Medio ambiente

Tipo Investigacion:

El tipo de investigacion es
exhaustivo y excluyente

-Segln la intervencion del
investigador, el presente
trabajo de investigacion fue
observacional.

-Segun la planificaciéon de

toma de datos, el trabajo de
investigacion en referencia fue
prospectivo.

-Seguln el numero de
ocasiones en que mide la
variable de estudio, el trabajo
de investigacion fue Transversal
las variables fueron medidas en
una sola ocasion.

-Segun el nimero de variables
de interés, el presente trabajo
de investigacion fue Descriptivo.
Disefio y Esquema de la
investigacion:

No experimental, no se
manipularon variables.
Poblacion

Trabajadores y funcionarios = 37
Poblacién Huacrachuco, Cholén
y San  Buenaventura=3900
familias.

Muestra

Muestra No Probabilistica = 37
funcionarios y servidores
Muestra Probabilistica = 70
personas
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ANEXO 04

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
Se presenta la validacion y confiabilidad del instrumento de medicion: Encuesta para
la poblacién sobre incidencia de la gestidon procesos en la calidad de los servicios
de las municipalidades de la provincia de Marafion de la Regién Huanuco. Para
lograr este objetivo, se ha realizado un estudio piloto de 27 pobladores de los
distritos de Cholén, San Buenaventura y Huacrachuco que reciben los servicios de
las municipalidades en Limpieza Publica, Seguridad Ciudadana y otros servicios, de
ambos sexos.

A) Base de datos del estudio piloto

PLANILLA DE LAS INFORMACIONES EN BASE A LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA PILOTO DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO MUNICIPAL

GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DEL SERVICIO
GESTION POR PROCESOS CALIDAD DEL SERVICIO MUNICIPAL
ENCUES
whIE ENTRADA PROCESOS RESULTADOS LIDERAZGO. samseaccionpet cuienTe |"AT CPACON | paopycivioan MEJORA DELA CALIDAD [P, PERM. & A MEDi0
|cupapana RESPUESTA [RESUL
MEM1 | MEM 2 |ITEM3|ITEM 4| ITEM 5 | (TEM®6 |ITEM 7| ITEMS | MEM9 | TEM 10| TEM 11 | MEM12 | MEM13 | MEM 14 |ITEM1S | MEMI6 [TEM17|  MEM1S MEM19 | MEM20 | mEM21 | mEm22 |mEm23| mEm2a | mEmes | mEm2s | mEm27
1 2 2 |1]1]2 1|2 2 2 2 2 2 2 4 1 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 2 1122 1|2 1 2 2 1 2 2 4 2 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3
3 3 2 |1]2]2 1|3 2 2 3 2 2 2 4 2 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
a 2 2 22|32 1|2 2 2 2 2 2 2 4 2 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5 2 2 |1[1]|3 2 | 2 2 2 2 2 2 2 4 2 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3
3 2 2 |1]2]2 1|2 2 2 2 2 2 2 4 1 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
7 2 2 |1]2]2 1|2 2 2 2 2 2 2 4 2 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
8 2 2 |1]2]2 1|2 2 2 2 2 2 2 4 2 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
] 3 3 221 1|3 3 2 3 3 2 2 4 1 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3
10 2 2 111 1|2 2 2 2 2 2 2 3 2 5 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3
1 2 2 |1]2]2 1|2 2 2 2 2 2 2 4 2 4 5 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3
12 2 1121 1|2 1 2 2 1 2 2 4 2 3 4 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3
13 2 2 |1]2]2 1|2 2 2 2 2 2 1 5 2 4 4 2 3 4 3 2 4 2 1 1 1
14 2 2 |1[3]|2 1|2 2 2 2 2 2 2 4 1 4 4 1 3 3 4 3 3 3 3 3 3
15 2 2 |1]2]2 1|2 2 2 2 2 2 3 4 2 2 5 2 4 3 3 2 3 4 3 3 3
16 3 2 |1]1]2 2 |3 2 2 3 2 2 2 4 2 4 4 2 3 3 4 3 2 3 3 3 3
17 2 2 121 1|2 2 2 2 2 2 2 5 2 4 3 1 2 2 3 2 3 3 3 3 3
18 2 2 |1]2]2 1|2 2 2 2 2 1 1 4 1 4 4 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3
19 2 3 |1]2]|3 1|2 3 2 2 3 2 2 4 2 2 4 1 3 3 3 2 4 3 3 3 3
20 2 2 |1[3]|2 1|2 2 2 2 2 2 3 4 2 4 5 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 2 2 |1]2]2 1|2 2 2 2 2 1 2 5 2 4 4 2 3 3 4 3 3 1 1 1 1
2 1 3 |1]2]2 1)1 3 2 1 3 2 2 4 1 4 4 2 4 3 3 4 2 3 3 3 3
23 2 2 |1]2]2 1|2 2 2 2 2 2 2 4 2 3 5 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3
2 2 2 |1]2]2 2 | 2 2 2 2 2 2 3 4 2 4 5 1 4 2 4 2 3 3 3 3 3
25 2 2 |1]2]2 1|2 2 2 2 2 1 2 4 1 4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3
% 3 3 |1]2]|3 1|3 3 2 3 3 2 2 3 2 4 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Punta) 55 54 |28 |50 | 51| 29 | 55| 54 52 | 55 54 49 53 105 | a5 99 | 108 46 80 i) 84 74 79 75 7 7 7
s2 0.19 0.23 |0.07/0.23| 0.28 [ 0.11 | 0.19| 0.23 | 0.00 | 019 | 0.23 | 011 | 020 | 0.20 | 0.20 | 040 | 0.22 0.18 0.23 0.19 026 | 0.22 | 0.20 | 0.27 0.30 0.30 0.30
sumas2| 571
S2total| 1731
33 68 68 75 37 39 36 356
093 027 0.27 0.33 018 0.2 0.67  2.87

B) VALIDEZ DE CONTENIDO
Se obtuvo a partir de la ficha de juicio de expertos, quienes evaluaron
la pertinencia, relevancia, claridad, redaccion y suficiencia. Presentamos la
ficha de resumen los diez expertos que analizaron el instrumento de

investigacion y el promedio pertinente.

C) VALIDEZ DE CONSTRUCTO

Se empleo el andlisis factorial, presentando los siguientes resultados:
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GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIOS MUNICIPALES

GESTION DE PROCESO CALIDAD DEL SERVICIO

e SATISFACCION P. PERFECCIONAL  pacipan [ORETACON]  eoin
ENTRADA PROCESO SALIDA uperazeo |70 "0 cluDADANA | PROPUCTVIDAD | CALIDAD miento | eera A ANIBIE
ATE PERMANENTE RESULTADOS NTE

0.89

0.93

0.94

0.82

0.9

0.88

0.87

o |w o |n e (wn e

0.91

L] 0.91

10 0.91

11 0.92

12 0.52

13 0.92

14 0.91

15 0.89

16 0.89

17 0.91

18 0.87

19 0.88

20 0.9

21 0.89

22 0.89

23 0.91

24 0.9

25 0.91

26 0.87

27 0.9

uuuuuuuuu 0.896 0.89 0.91 0.92 0.90 0.87 0.89 0.90 0.90 0.91 0.87 0.50

PROMEDIO

DIMERZIONES 0.90 0.89

PROMEDIO DE

aaaaaaaaaa 0.90

GESTION POR PROCESOS 0.90
CALIDAD DEL SERVICIO 0.89

COEFICIENTE DE VALIDEZ DEL
COMSTRUCTO

D) CONFIABILIDAD - MEDIDA DE COHERENCIA INTERNA

Se aplico el coeficiente alfa de Cronbach
[k \\( ZSzi\

bl

Donde:

s%= varianza de un item cualquiera.
s?= varianza de los puntajes totales
k = nimero de items del instrumento
Aplicando férmula: FOCALIZACION
(k1 Zzszi a=
\k-1) ST a=(26/25) (1- (1.46/2029))
(26/25) (1-0,0007)
(26/25) (0,9994)
1,04 (0,9994) = 0,9996

El coeficiente de confiabilidad es 0,9996. Por lo tanto presenta la consistencia

interna fue alta.
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ANEXO 05.

Focus Groups

OBJETIVO
Recoger informacion cualitativa basal para comprender la incidencia de la
gestion de procesos en la calidad de los servicios de las municipalidades de la

provincia de Marafidn en la region Huanuco.

Il. PREAMBULO.
La regidbn como organismo descentralizado del Estado tiene como
finalidad mejorar el bienestar de la poblacion de su entorno y consecuentemente

orienta sus inversiones en funcion a necesidades.

1. CUESTIONARIO PARA LA DISCUSION ABIERTA

1) ¢Se aplica la gestion de procesos para mejorar la calidad de los servicios de
las municipalidades de la provincia de Marafion en la region Huanuco?

2) ¢Los servicios de limpieza publica han mejorado a consecuencia de la
aplicacion de la gestion por procesos?, explique ¢ por qué?

3) ¢Los servicios de seguridad ciudadana han mejorado a consecuencia de la
aplicacion de la gestidn por procesos?, explique ¢ por qué?

4) ¢Los servicios de parques y jardines han mejorado a consecuencia de la
aplicacion de la gestion por procesos?, explique ¢ por qué?

5) ¢Los servicios de inversion publica han mejorado a consecuencia de la
aplicacion de la gestidn por procesos?, explique ¢ por qué?

6) ¢Se han logrado resultados con la aplicacion de la gestion por procesos en los
servicios de las municipalidades de la provincia de Marafion de la region
Huénuco? Explique ¢ por qué?

7) ¢Cuales son las fortalezas y debilidades de la gestion municipal para continuar
la mejora de los servicios de las municipalidades de la provincia de Marafién?

Explique ¢ por qué?
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ORIENTACIONES GENERALES

COMPOSICION Y ROLES EN EL FOCUS GRUPUS.

"1 Elfocus grupus se desarrollara con la participaciéon de 10 profesionales
previamente seleccionados y conducidos por un moderador..

M El Moderador es el responsable de dirigir la discusion del grupo,
presenta adecuadamente las preguntas, responde neutralmente a los
comentarios y estimula la participacion del grupo.

M Los participantes son los encargados de responder las interrogantes
planteadas por el coordinador del grupo focal en funcién a sus
experiencias, actitudes, conocimientos, etc. Tendra toda la libertad
para desenvolverse y opinar, pero respetando las opiniones de los

otros integrantes.

HORA Y LUGAR DE REUNION
HORARIO
El moderador en coordinacion con el investigador determinaréa la hora
de inicio y final del focus groups, que no debe ser menor a 1 horay

mayor a 3 horas.

LUGAR DE REUNION Y RESPONSABLES.
Se realizara en un lugar previamente seleccionado y sera en el distrito

mismo.

V. DESARROLLO DEL FOCUS GRUPUS.

1. El moderador da la bienvenida a los participantes, presenta el
preadmbulo, da instrucciones generales, ubica al grupo
mentalmente al debate.

2. EI moderador formula la primera pregunta e invita a
participar. En el caso de que nadie hablara, el moderador
puede estimular las respuestas por medio del recurso de la
‘respuesta anticipada”, que consiste en contestar uno mismo

insinuando algunas alternativas posibles. Esto da pie para
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gue los presentes adhieran o rechacen la sugerencia con el
cual comienza el debate.

Una vez en marcha el debate el moderador lo guia
prudentemente, cuidando de no ejercer presion,
intimidaciones o sometimiento. Lo que importa mas no es
obtener la respuesta que se desea, sino la elaboracion mental
y las respuestas propias del grupo.

El moderador prestard atencion no solo al contenido que se
debate, sino también a las actitudes de los miembros y
detalles del desarrollo del proceso de grupo. Distribuira
convenientemente el uso de la palabra, alentando a los
timidos o remisos, observara las posibles inhibiciones o
dificultades que se presenta y si cree conveniente para la
marcha del debate, las hara manifiesta al grupo.

El moderador no debe “entrar” en el debate del tema, su
funcibn es la de conducir, guiar, estimular el
debate. Mantendra siempre una actitud cordial, serena y
segura que servira de apoyo sobre todo en eventuales
momentos de acaloramiento de quienes si estan intelectual y
emocionalmente entregados a la discusion. Admitira todas
las opiniones, pues ninguno debe sentirse rechazado, burlado
0 menospreciado. Su funcién es la de conducir al grupo hacia
ideas correctas y valiosas.

El moderador anota la respuesta de los participantes y
observa los mensajes ocultos no verbales de los participantes.
El investigador y el asesor de tesis analiza la informacion

recabada por el moderador y obtienen conclusiones.

RECOMENDACIONES FINALES

1) Debe seleccionarse grupos homogéneos, entre 8 a 10 participantes y la

reunion no debe durar mas de tres horas.
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Seleccionar un lugar donde los participantes deben hablar en privado,

2)
evitando zonas ruidosas para que sean escuchados por el moderador.

3) Seleccionar un lugar de facil acceso a los participantes.

4) Debe haber dialogo abierto en la que cada participante pueda comentar,

preguntar y responder a los comentarios a los de los demas, incluyendo

al moderador.

5) Organizar la ubicacion de los participantes
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