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RESUMEN

El presente Trabajo de investigacion titulado “GESTION POR PROCESOS
Y LA COMPETITIVIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PILLCO MARCA PERIODO 2017” surge de la necesidad de
mejorar la situacion del mencionado tema a través de la efectividad de los canales
de distribucién, para ello se tuvo como objetivo general: Determinar la relacion de
la gestibn por procesos con la competitividad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. A esto se identificé los objetivos
especificos: Determinar la relacion de la identificacion de procesos con la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca,
2017. Determinar la relacibn de la caracterizacibn del proceso con la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca,
2017. Determinar la relacion de la evaluacion del proceso con la competitividad de
servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Determinar la
relacion del mejoramiento del proceso con la competitividad de servicios publicos
en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Para ello se plante6 el problema
general: ¢(Cémo se relaciona la identificacion de procesos con la competitividad
de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017? ¢Como se
relaciona la caracterizacion del proceso con la competitividad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017? ¢Cdmo se relaciona la
evaluacion del proceso con la competitividad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017? ¢Como se relaciona el mejoramiento
del proceso con la competitividad de servicios publicos en la Municipalidad

Distrital Pillco Marca, 2017? Usando un disefio de investigacion descriptivo



correlacional, teniendo una muestra de 365 trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca y llegando a las siguientes conclusiones: Se determino el
grado de correlacion de 92% de la gestion por procesos con la competitividad de
servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Es decir, la
identificacion de los procesos, la caracterizacion del proceso, la evaluacion del
proceso y el mejoramiento del proceso se relacionan con el servicio al ciudadano,
la modernizacion, la efectividad y la economia. Se determindé el grado de
correlacion de 84% de la identificacion de procesos con la competitividad de
servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Cabe
mencionar, la definicion del proceso organizacional y la seleccién de los procesos
clave se relacionan con el nivel de comportamiento en el entorno laborar y el nivel
de préacticas de responsabilidad en el servicio. Se determind el grado de
correlacion de 87% de la caracterizacion del proceso con la competitividad de
servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Es decir, la
descripcion del proceso, la definicion del alcance y la determinacion de los
requisitos se relacionan con el nivel tecnolégico en el servicio administrativo y los
niveles de innovacién tecnoldgica. Se determiné el grado de correlacién de 85%
de la evaluacion del proceso con la competitividad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Se puede decir, el analisis de la
situacién, la identificacion del problema y el levantamiento de observaciones se
relacionan con el nivel de satisfaccion del servicio administrativo y con el nivel de
calidad de los beneficios laborales. Se determiné el grado de correlaciéon de 85%
del mejoramiento del proceso con la competitividad de servicios publicos en la

Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Cabe mencionar, la elaboracion del
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proyecto, la implementacion del cambio y monitoreo de resultados se relacionan

con el nivel de uso de estrategias para el desarrollo econémico.



Vil

SUMMARY

El presente Trabajo de investigacion titulado “GESTION POR PROCESOS
Y LA COMPETITIVIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PILLCO MARCA PERIODO 2017” surge de la necesidad de
mejorar la situacion del mencionado tema a través de la efectividad de los canales
de distribucién, para ello se tuvo como objetivo general: Determinar la relacion de
la gestibn por procesos con la competitividad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. A esto se identificé los objetivos
especificos: Determinar la relacion de la identificacion de procesos con la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca,
2017. Determinar la relacibn de la caracterizacibn del proceso con la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca,
2017. Determinar la relacion de la evaluacion del proceso con la competitividad de
servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Determinar la
relacion del mejoramiento del proceso con la competitividad de servicios publicos
en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Para ello se planteé el problema
general: ¢Cémo se relaciona la identificacion de procesos con la competitividad
de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017? ¢Como se
relaciona la caracterizacion del proceso con la competitividad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017? ¢Cdmo se relaciona la
evaluacion del proceso con la competitividad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017? ¢Como se relaciona el mejoramiento
del proceso con la competitividad de servicios publicos en la municipalidad distrital

Pillco Marca, 2017? Usando un disefio de investigacion descriptivo correlacional,
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teniendo una muestra de 365 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca y llegando a las siguientes conclusiones: Se determindé el grado de
correlacion de 92% de la gestion por procesos con la competitividad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Es decir, la identificacion
de los procesos, la caracterizacion del proceso, la evaluacion del proceso vy el
mejoramiento del proceso se relacionan con el servicio al ciudadano, la
modernizacion, la efectividad y la economia. Se determiné el grado de correlacion
de 84% de la identificacibn de procesos con la competitividad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Cabe mencionar, la
definicion del proceso organizacional y la seleccion de los procesos clave se
relacionan con el nivel de comportamiento en el entorno laborar y el nivel de
practicas de responsabilidad en el servicio. Se determiné el grado de correlacion
de 87% de la caracterizacion del proceso con la competitividad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Es decir, la descripcion
del proceso, la definicion del alcance y la determinacién de los requisitos se
relacionan con el nivel tecnolégico en el servicio administrativo y los niveles de
innovacion tecnoldgica. Se determind el grado de correlacion de 85% de la
evaluacion del proceso con la competitividad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Se puede decir, el andlisis de la
situacién, la identificacién del problema y el levantamiento de observaciones se
relacionan con el nivel de satisfaccion del servicio administrativo y con el nivel de
calidad de los beneficios laborales. Se determind el grado de correlacion de 85%
del mejoramiento del proceso con la competitividad de servicios publicos en la

Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017. Cabe mencionar, la elaboracion del



proyecto, la implementaciéon del cambio y monitoreo de resultados se relacionan

con el nivel de uso de estrategias para el desarrollo econémico.



INTRODUCCION

Las municipalidades tienen a su cargo la construccion y mantenimiento de
plazas, fuentes, parques, jardines, alamedas, y demas lugares publicos que
embellecen el aspecto de las ciudades, pueblos, aldeas y comunidades. A pesar
de parecer una funcién secundaria, este tipo de obras colaboran al orgullo y
autoafirmacion de la poblacion local, crean espacios publicos para compartir vy,
ademas, valorizan las propiedades de quienes viven en el entorno. Tratdndose del
espacio de todos, sera importante que obras significativas de ornato sean
concertadas con los ciudadanos y, sobre todo, que se complementen, y no
sustituyan, la necesaria inversion en desarrollo local y provision de necesidades

basicas.

El presente trabajo de investigacion consta de cinco capitulos.

En el primer capitulo, se encuentra el problema de la investigacion que se
ha elaborado en base las investigaciones, se ha tomado datos de muchas
técnicas mediante una observacion directa de la realidad y la experiencia nos
serviran para realizar el trabajo practico. El Primer Capitulo, se trata de los temas:
planteamiento del problema, contextualizacién, andlisis critico, interrogantes,

delimitacion, justificacion, objetivos: general y especificos e hipotesis.

El Segundo Capitulo trata del marco tedrico, antecedente del problema,
fundamentacion filoséfica, fundamentacion técnica, categorias fundamentales,
seflalamiento de variables de la investigacion y teorias sobre gestién de procesos

y la competitividad de servicios publicos.


http://www.monografias.com/trabajos15/mantenimiento-industrial/mantenimiento-industrial.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/formulac/formulac.shtml#FUNC
http://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml

Xl

El Tercer Capitulo sobre los temas: metodologia, la forma de investigacion,
nivel o tipo de investigacion, poblacion y muestra, recoleccion de datos,
procesamiento y analisis de datos.

El Cuarto Capitulo es la presentacion de resultados y aborda los siguientes
temas: analisis e interpretacion de resultados, verificacion de hipétesis.

El Capitulo Quinto: la discusién de resultados a base los resultados,
antecedentes, teorias y comprobacion de la hipotesis general.

Conclusiones y sugerencias, que estan redactadas a base de los objetivos

planteados.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Situacioén de la problemaética.

El Estado peruano, en el marco la Politica Nacional y de los desafios de
desarrollo, equidad e inclusion; se ha propuesto generar las condiciones para una
Gestion Puablica de calidad, moderna, célida, transparente, enfocada a resultados,
eficaz y eficiente de acuerdo a los requerimientos y necesidades de la ciudadania.
Asi mismo, la Administracion Publica esta obligada a desarrollar procesos de
auténtica modernizacion en su funcionamiento interno, mejoras en la informacion y
atencion que se presta a los ciudadanos. Por ello, requiere Gestores Publicos que
sean capaces de llevar adelante cambios con enfoque gerencial, aplicar diversos
métodos y herramientas, desarrollar procesos, simplificar la administracion,
implementar sistemas de control interno y gestionar la calidad con mejora continua
en cada uno de los servicios municipales en los participantes a fin de que lideren
procesos de cambio que exige la modernizacion del Estado, adecuen a las
Instituciones al Nuevo Régimen de Servicio Civil (SERVIR), logren eficiencia en la
Gestion de los diferentes servicios publicos.

Es necesario recalcar que las necesidades basicas que adolece nuestra
poblacion, con lleva a superarlas y por ende constituye todo un reto, que involucra a
todo los funcionarios y servidores de la Municipalidad Distrital de Pilco Marca.

La Municipalidad Distrital de Pillco Marca, se encuentra en proceso de la
modernizacion de las instituciones del Estado y de su gestiéon deben ser entendidos

COmMo procesos permanentes que buscan imprimir mayor coherencia, eficacia politica
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y eficiencia administrativa a sus intervenciones en los diversos roles que le toca
cumplir. Pero la modernizacion también incluye un ingrediente de participacion
democratica que, junto con la coherencia y la eficiencia, asisten a cautelar su
legitimidad social, debiendo plantear una estrategia de reforma y modernizacion de
las Instituciones que permita conducir al pais por la senda del progreso permanente,
la modernizacion y productividad creciente. Los compromisos del nuevo Estado,
particularmente de los gobiernos regionales y locales, serdn muy exigentes y
diversos, y para poder cumplirlos requerirdn de nuevas capacidades institucionales y
nuevos estilos de gestidon, de acuerdo a lo que corresponda, por tanto se generan
una serie de causas que actuan en la Municipalidad de Pillco Marca, y de tal manera
la Responsabilidad Social sea Eficiente, entre ellos tenemos : Preservar la
estabilidad democratica mediante una politica de justicia redistributiva que atienda y
garantice la equidad, inclusibn y la paz social; Preservar la estabilidad
macroecondmica, evitando caer en el dirigismo o en el intervencionismo, regular el
mercado para garantizar su transparencia; Estimular la colaboracion de empresarios
y trabajadores; Asumir como politica prioritaria, el incremento de la capacidad fisica e
intelectual de la poblacion. Combatir la corrupcién, la incuria burocratica y, en
especial, la impunidad de los que abusan o delinquen en el ejercicio de la funcion
publica. Asegurar el orden publico y la seguridad ciudadana; Impulsar la
descentralizacion y el autogobierno de las regiones. Promover y alentar la
organizacion de la sociedad civil para que ésta asuma diferentes espacios en el

desarrollo nacional. Perfeccionamiento contintdo de la institucionalidad democratica y
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de las relaciones politicas, fomentando consensos, conciliando intereses vy
armonizandolos con los objetivos estratégicos nacionales regionales y locales.

La Municipalidad Distrital de Pillco Marca tiene como competencias:
Educacion. Participacion en la gestion educativa conforme lo determine la ley de la
materia. Salud publica. Cultura, turismo, recreacién y deportes. Preservacion y
administracion de las reservas y areas naturales protegidas locales, la defensa y
proteccion del ambiente. Seguridad ciudadana. Conservacion de monumentos
arqueoldgicos e histéricos. Transporte colectivo, circulacion y transito urbano.
Vivienda y renovacion urbana. Ley Bases de la Descentralizacion. Atencion y
administracion de programas sociales. Gestion de residuos solidos. Otras que se
deleguen o asignen conforme a ley.

El servicio publico surge como una respuesta a las necesidades que tienen los
seres humanos al vivir en colectividad, las cuales son satisfechas por el sector
publico a través de acciones y tareas que lleva a efecto la administracion publica, en
tanto representa una organizacién cuyas funciones, en buena medida, estan
encaminadas a la satisfaccion de necesidades de individuos que forman una
circunscripcion geografica determinada, principalmente por la via de servicios
publicos o bien, mediante disposiciones encaminadas a cumplir los fines del Estado
nacional. Los problemas que genera la falta de Responsabilidad Social en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca se presenta como una demanda de nuevos
servicios, junto a los que tradicionalmente vienen prestando los ayuntamientos,
plantea a éstos la necesidad de dotarse de los instrumentos de gestion adecuados.

Por tanto, las actividades que desarrolla la municipalidad para garantizar el bienestar
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de los vecinos y satisfacer necesidades de la poblacion en areas de vivienda, salud,

abastecimiento y comercializacion, educacion, recreacion, cultura, turismo, deporte,

seguridad ciudadana, transportes y comunicaciones. Complementando los usuarios o

clientes evalian la calidad de servicios por medio de cuatro componentes:

Confiabilidad, seguridad, respuesta, y tangibles.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema general

¢, Como se relaciona la gestion por procesos con la competitividad de
servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 20177
Problemas especificos

PE;. ¢COmo se relaciona la identificacibn de procesos con la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco
Marca, 20177

PE,. ¢Cbmo se relaciona la caracterizacion del proceso con la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco
Marca, 20177

PE;. ¢COomo se relaciona la evaluacion del proceso con la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco
Marca, 20177

PE4s. ¢COmo se relaciona el mejoramiento del proceso con la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco

Marca, 20177
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1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacién de la gestién por procesos con la competitividad
de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017.
1.3.2. Objetivos especificos.
OE:. Analizar la relacion de la identificacion de procesos con la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco
Marca, 2017.
OE,. Describir la relacion de la caracterizaciéon del proceso con la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco
Marca, 2017.
OEs. Conocer la relacion de la evaluacion del proceso con la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital
Pillco Marca, 2017.
OE,4. Describir la relacion del mejoramiento del proceso con la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital
Pillco Marca, 2017.
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
La gestion por procesos se relaciona con la competitividad de servicios

publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017.
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Hipotesis especificas

HE:. La identificacion de procesos se relaciona fundamentalmente con
la competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco
Marca, 2017.

HE,. La caracterizacion del proceso se relaciona fundamentalmente con
la competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco
Marca, 2017.

HE3. La evaluacion del proceso se relaciona fundamentalmente con la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco
Marca, 2017

HE,. El mejoramiento del proceso se relaciona fundamentalmente con la

competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco

Marca, 2017.
1.5. Sistemade variable
VARIABLE INDEPENDIENTE DEFINICION OPERATIVA
LA GESTION POR PROCESOS Secuencia ordenada de actividades repetmyas cgyo producto tiene valor intrinseco para su
usuario o cliente
VARIABLE DEPENDIENTE DEFINICION OPERATIVA
COMPETITIVIDAD EN LOS Es e(; término que epgierlra ur:.jir:jénimg dle gararlltia y seggczidad al mor:ller&to de adglﬂriaun
SERVICIOS PUBLICOS producto o un servicio, la calidad es vital para el consumidor ya que ella a tranquilidad y
hasta status a los que adquieren un producto
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1.5.1. Definicion operacional de las variables

1.5.1.1.

Operacionalizacion de las variables

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INDEPENDIENTE
LA GESTION POR

PROCESOS.

Identificacion de
los procesos

Definicién del proceso organizacional

Seleccibn de los procesos claves

Caracterizacion
del proceso

Descripcién del proceso

Definicion del alcance
Determinacioén de los requisitos

Evaluacion del
proceso

Andlisis de la situacion

Identificacion del problema
Levantamiento de soluciones

Mejoramiento del

Elaboracion del proyecto

proceso ¢ Implementacion del cambio
e Monitoreo de resultados
Servicio al e Nivel de comportamiento en el entorno laboral
DEPENDIENTE: ciudadano e Nivel de practicas Responsabilidad en el servicio

COMPETITIVIDAD
DE SERVICIOS

PUBLICOS

(DISCIPLINA)

Modernizacién

Nivel tecnoldgico en Servicios Administrativos
Niveles de innovacion tecnolégico

Efectividad

Nivel de satisfaccion del Servicio Administrativo
Nivel de calidad de los beneficios laborales

Economia

Nivel de uso de estrategias para el desarrollo econémico

1.6. Justificacion

El presente trabajo de investigacion se justificO en las siguientes

dimensiones:

e Aspecto metodoldgico:

Al desarrollar el presente trabajo de investigacion se contribuyé a los

métodos de la metodologia cientifica.

e Aspecto organizacional.

El trabajo de investigacion beneficié a los usuarios de la Municipalidad

Distrital de Pillco Marca.
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Importancia.
El trabajo de investigacion es importante debido a que se desarrollo con el
fin de mejorar la gestion por procesos y la competitividad de los servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca.
Viabilidad.
Los aspectos que permitieron realizar el trabajo de investigacion son:
e Accesibilidad.
Se contara con la ayuda del alcalde y de los trabajadores de la

municipalidad distrital de Pillco Marca.

e Bibliografico.

Se cont6 con un amplio marco tedrico, referido al tema de investigacion,
tanto en libros de diferentes partes del mundo y en el internet, en la que
se encontraron un volumen importante de informacién altamente
confiable.

e Economico.
Se conté con financiamiento propio, ya que se dispuso de recursos
econdmicos necesarios para llevar a cabo el trabajo de investigacion.

e Potencial humano.
Nosotros como los tesistas nos encontramos inmersos en este trabajo
de investigacion.

e Geografico.

La Municipalidad Distrital de Pillco Marca.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes.

El presente trabajo de investigacion ha sido tratado en diferentes contextos,
tiempos y sobre todo con diversos fines, estos sirven como un marco referencial los
cuales refuerzan el sustento de un nuevo trabajo.

Este comentario no es ajeno al presente trabajo de investigacion, ya que se
realizaron investigaciones previas con semejanza parcial al presente trabajo. Para

sefalarlos es conveniente demarcarlos por niveles:

A NIVEL INTERNACIONAL.

DIEGO PABLO PANDO (2006). CAPACIDAD DE GESTION ESTATAL EN LA
REGULACION DE SERVICIOS PUBLICOS PRIVATIZADOS:
TELECOMUNICACIONES, AGUA, GAS NATURAL Y ELECTRICIDAD EN
ARGENTINA. MEMORIA PARA OPTAR AL GRADO DE DOCTOR DE CIENCIAS
POLITICAS Y SOCIOLOGIA. UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID. El

tesista se planted los siguientes objetivos:

1. Explicar el impacto de la capacidad de control de las agencias reguladoras sobre
las empresas privatizadas en la proteccion de los derechos de los usuarios en
Argentina entre 1990 y 2001 a partir de un analisis comparativo de los servicios

de telecomunicaciones, agua, gas natural y electricidad.
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2. ldentificar los principales actores que operan en la elaboracion de las politicas de
regulacion de los sectores de telecomunicaciones, agua, gas nhatural y
electricidad, asi como sus logicas de funcionamiento.

Asimismo, lleg6 a la siguiente conclusion:

A partir del imperativo subyacente de la superioridad del mercado como
mecanismo para optimizar recursos en una sociedad, la politica de
privatizaciones de empresas de servicios publicos constituyé uno de los ejes
principales de los cambios estructurales acontecidos en Argentina durante la
década de los noventa en el ambito de lo politico, lo econdmico y lo social. Esta
cesion de propiedad de parte del Estado al sector privado, no alteré el caracter
publico de los bienes y servicios implicados por lo que no le quité a aquél la
responsabilidad en el control del proceso, constituyendo a la regulacion en una

de las funciones de mayor significacién entre los nuevos roles del Estado.

MARIA PATRICIA OCAMPO BELTRAN (2007). ¢(CUALES SON LOS EFECTOS
PENALES Y CIVILES DEL USO FRAUDULENTO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS EN MANIZALES? TRABAJO DE GRADO PARA OPTAR POR EL
TITULO DE ABOGADO. UNIVERSIDAD DE MANIZALES. El tesista determiné los

siguientes objetivos:

1. Analizar los efectos civiles y/o penales que debe enfrentar el propietario, suscriptor
y/o usuario por el uso fraudulento de los servicios publicos domiciliarios de agua,

energia eléctrica, telefonia fija, y gas, en Manizales.



24

2. Establecer los procedimientos administrativos que siguen las empresas para
cobrar el servicio dejado de facturar y en que normas se apoyan.

Llego a las siguientes conclusiones:

1. Modificar las formulas para establecer las tarifas de los servicios publicos
domiciliarios, de tal forma que no se incluyan cargos por recuperacion de pérdidas
no técnicas, ya que éstas deben ser minimizadas por la empresa debido a que es
su responsabilidad vigilar permanentemente la forma en que el usuario hace uso
del servicio que ella le presta y el permitirse cobrar estos conceptos via tarifa es
trasladarle a todos los usuarios la ineficacia e ineficiencia de las empresas para
vigilar a los usuarios, lo que redundaria ademas en disminuir hasta en un 30% el
costo de determinado servicio publico como es el caso de AGUAS DE
MANIZALES, ya que las pérdidas no técnicas son tanto responsabilidad del
Operador de Red o Distribuidor como del comercializador, es decir, del agente
responsable de la prestacion del servicios.

2. Proponer al legislador la creacion de una norma que regule de manera general el
procedimiento para sancionar a los usuarios que incurran en este tipo de
conductas y los contratos de condiciones uniformes solo regulen la relacién
Empresa — Usuario en cuanto a la forma de prestacion del servicio y el precio que
se deba pagar por él, pero sin que se incluya en ellos la potestad sancionatoria,
como ocurre en la actualidad, ya que esta facultad debe estar expresamente en
una ley concebida para establecer los procedimientos para determinar que un
usuario esta haciendo uso no autorizado del servicio y regular las sanciones a que

se expone como sujeto activo de dicha conducta delictiva.
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2.1.2. A nivel nacional.

CASTILLO MAZA, JUAN (2004). “REINGENIERIA Y GESTION MUNICIPAL”. TESIS
PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE DOCTOR EN CIENCIAS CONTABLES
Y EMPRESARIALES. UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS, LIMA.
Esta tesis sobre Reingenieria y Gestion Municipal, se ha desarrollado utilizando la
metodologia de comparacion de resultados de gestion en gobiernos locales, con
resultados obtenidos por establecimientos del sector privado que han aplicado la

reingenieria como instrumento de gestion eficiente y eficaz.

Las recomendaciones consideran: 1) Desarrollar un sistema de informacion para el
proceso de toma de decisiones. 2) Comenzar la transformacion de la cultura

organizacional. 3) Promover la gestion municipal democratica y participativa.

GABRIEL WILSON BENITES ARRIETA (2014). LAS ASOCIACIONES PUBLICO
PRIVADAS COMO MECANISMOS PARA EL DESARROLLO DE PROYECTOS DE
INFRAESTRUCTURA EN EL AMBITO DE LOS GOBIERNOS LOCALES. TESIS
PARA OPTAR EL GRADO DE MAGISTER EN DERECHO DE LA EMPRESA CON
MENCION EN REGULACION DE NEGOCIOS. PONTIFICIA UNIVERSIDAD

CATOLICA DEL PERU. El tesista planted las siguientes conclusiones:

1. Los gobiernos locales que se benefician con las mayores cantidades de dinero,
producto de transferencias provenientes del canon (por ejemplo), no cuentan con
capacidad técnica ni la experiencia para llevar adelante proyectos de inversion
publica relevantes. Asimismo, algunos de los municipios que perciben las mayores

sumas por este concepto, han demostrado que no tienen la capacidad de asumir
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el gasto de los montos que perciben y tampoco han demostrado que el gasto que

si realizan, se efectle en obras de infraestructura de relevancia para su poblacion.

. El porcentaje de los ingresos por canon destinado a la elaboracion de estudios de
pre inversion (5%) podria resultar insuficiente si lo que se busca es una obra
atractiva para los agentes privados, donde el Estado asuma parte del
financiamiento. Esto podria remediarse con la posibilidad de que este porcentaje
pueda ser mayor cuando se acredite la necesidad de realizar el estudio, lo cual
conducira a viabilizar proyectos de inversion publica para infraestructura costosa y

de relevancia social.

. Deberia existir un trabajo conjunto entre los gobiernos locales que se benefician
de transferencias de sumas importantes y los gobiernos regionales o
municipalidades provinciales correspondientes. En efecto, estos ultimos cuentan
con mayor capacidad técnica y/o experiencia, lo que resulta valioso para
direccionar el importante presupuesto de algunas municipalidades hacia

inversiones de relevancia social.

2.1.3. A nivel local

LEON COX, TREISY LUDITH (2016). POTESTAD SANCIONADORA DEL OSIPTEL

EN EL INCUMPLIMIENTO DEL MARCO NORMATIVO. TESIS PARA OPTAR EL

TITULO PROFESIONAL DE ABOGADO. UNIVERSIDAD DE HUANUCO. La tesista

se planted los siguientes objetivos:

1. Explicar si el Osiptel ejerce su potestad sancionadora en casos de

incumplimiento del marco normativo.
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Identificar las maneras o formas de como se evidencia el incumplimiento del
marco normativo del Osiptel y su deficiencia respecto a su potestad

sancionadora.
La tesista arribo a las siguientes conclusiones:

La autoridad le ha otorgado Potestad Sancionadora al Osiptel, el mismo que
debe ejercerlo a través de un procedimiento sancionador, con la finalidad de
verificar la infraccibn a la normativa y emitir sancion administrativa

respectivamente.

El incumplimiento del marco normativo del Osiptel se evidencia, en las
resoluciones declaradas infundadas en una primera instancia por parte de la
empresa operadora, para luego ser elevadas en apelacion al Tribunal
Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios-Trasu, sin embargo estas
resoluciones quedan en nada, ya que no existe un lineamiento que determine
que el Trasu deberia remitir dichos expedientes y poner de conocimiento a la
Gerencia General del Osiptel y esta a través de la Gerencia de Fiscalizacion y

Supervision (GFS).
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2.1. Bases teoricas.
Las bases tedricas que sirven como sustento para la materializacion del

trabajo de investigacion, son las siguientes:

2.2.1. Basetedrica: gestion por procesos.
2.2.1.1. Definicion:

Segun, (Pérez 2010:51) define como: “secuencia ordenada de actividades
repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente”, asimismo,
“secuencia de actividades que tiene un producto con valor” Otro autor incorpora el
concepto de cadena de eventos y decisiones que dan valor agregado en relacion a la
empresa: “Un proceso de negocio se conoce como la cadena de eventos, actividades
y decisiones que al final dan valor agregado a una organizacién y a sus clientes”
(Giraldo, Ovalle y Santoro 2014:164) Los autores describen un proceso como una
secuencia ordenada de actividades, eventos y decisiones que deben generar un
“valor” percibido por el cliente y que a la vez favorezca a la empresa.

En términos generales la palabra canal proviene de los términos latinos
Canalis, cuyo significado es en mercadotecnia como una enorme tuberia por la que
se ocupa de dar fluidez a los productos, su propiedad, comunicacion, financiamiento,
pago Yy riesgos que lo acomparfan. Desde el punto de vista formal este enorme canal
recibe el nombre canal de distribucion o canal de mercadotecnia, por ser una
estructura de negocios de organizaciones interdependientes que se inicia desde el
origen del producto hasta el consumidor final (Lamb y Hair, 1998)

Segun, (Rimac, 2017), es el érgano de mas alto nivel técnico administrativo,

encargado de dirigir, conducir la gestidon administrativa, financiera de la Municipalidad
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en su conjunto, financieras y la prestacion de los servicios publicos locales, asi como
la realizacion de las inversiones municipales. Encargado del planteamiento,
organizaciéon, conduccion, programacion, direccion, ejecucion, coordinacion, control,
supervision y evaluacion constante de la administracion municipal en la comunidad,
de acuerdo al Plan de Desarrollo Concertado, el Presupuesto Participativo y a las

Politicas de Gestion dispuestos por el Despacho de Alcaldia y el Concejo Municipal.

De acuerdo a la Constitucion Politica las municipalidades provinciales,
distritales, y las delegadas conforme a ley, son 6rganos de gobierno local, con

autonomia politica, econdmica y administrativa en los asuntos de su competencia.

Segun, (Aristoteles, 1958) menciona al municipio como: la primera
comunidad a su vez que resulta de muchas familias, y cuyo fin es servir a la
satisfaccion de necesidades que no son meramente las de cada dia, es el municipio
[...] La asociacion ultima de muchos municipios es la ciudad. Es la comunidad que ha
llegado al extremo de bastarse en todo virtualmente a si misma y que si ha nacido de
la necesidad de vivir, subsiste porque puede proveer a una vida cumplida. De aqui
que toda ciudad exista por naturaleza, no de otro modo que las primeras

comunidades, puesto que ella es el fin de las demas.

De esta forma, Aristoteles afirmaba la naturaleza de los municipios en el
mundo. Muchas definiciones no reconocen el caracter natural del municipio y lo
interpretan como una creacion legal, ya que si no media reconocimiento legal, el

municipio carece de personeria juridica.
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2.1.1. Dimensiones de gestion por procesos

Segun, (Koontz and Odonnell, 2016), lo define como la forma general como
el proceso humano, encaminado a Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar el uso y la
inversion de los recursos de una empresa, en aras de conseguir el éxito, a través de
la eficacia. De acuerdo a la naturaleza de nuestra investigacion, las dimensiones de

gestion municipal se detallan a continuacion:

1. Planificacion

Es considerada la fase principal y primaria dentro ejercicio administrativo. En
este sentido, la Administracion indica que el éxito de todo proceso administrativo es
contar con una adecuada planificacion, en la cual el alcalde como gestor sea capaz
de precisar la situacion en la cual se encuentra la municipalidad, los recursos con los
gue cuenta, el mercado en donde se insertara y las metas que perseguira durante su
gestién. Este proceso de planificacion cobra importancia en la medida en que
también hace que el alcalde pueda decidir cuales seran los métodos que establezca
para obtener lo que busca. De esta forma, el proceso de planificacion administrativo
podra ayudar a que se haga un mapa de procedimientos y metas que lo orienten en

Su gestion.

a. Decisidon sobre objetivos. - La toma de decisiones, es la capacidad de elegir un
curso de accion entre varias alternativas. Supone un analisis que requiere de un
objetivo y una comprension clara de las alternativas mediante las que se puede
alcanzar dicho objetivo. Ademas de comprender la situacion que se presenta, se

debe analizar, evaluar, reunir alternativas y considerar las variables, comparar
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varios cursos de accion y finalmente seleccionar la accion que se va a realizar. La
calidad de las decisiones tomadas marca la diferencia entre el éxito o el fracaso.

b. Definicién de planes. - Un plan es una intencién o un proyecto. Se trata de un
modelo sistematico que se elabora antes de realizar una accion, con el objetivo
de dirigirla y encauzarla. En este sentido, un plan también es un escrito que
precisa los detalles necesarios para realizar una obra de servicios publicos
béasicos.

c. Programacion de actividades. - Programar las actividades que se deben
realizar es determinar qué debe de llevarse a cabo, como, quién, cuanto, con
qué, y en donde deben efectuarse para poder lograr los objetivos del puesto que
desempeiia.

2. Organizacion.

En segundo lugar, una vez establecido el plan de accién, surgido de la fase de
planificacion, el alcalde debera organizar la municipalidad a través de las gerencias,
a fin de decidiren qué forma se hara la departamentalizacion, qué tareas se
asignaran y a quienes, y como funcionara para brindar un buen servicio de calidad.
Esta organizacion como es obvio ird estrechamente ligada a los proyectos surgidos
del proceso de Planificacion.

a. Recursos y actividades para alcanzar los objetivos. - Ante toda esta gran
masa de técnicas y funciones administrativas que colman de actividades a la
mayor parte de los gerentes y que les llevan a la Trampa de la actividad, deben

preguntarse ¢Ddénde comenzar? Hemos visto que las municipalidades no se
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perpetdan a si mismas, puesto que, en efecto, muchas fracasan. Sin duda falta
algo, y ese "algo" es el que nos lleva al fracaso.

b. Atribucion de autoridades y responsabilidades. - La persona que acepta la
responsabilidad es responsable de la realizacion de las funciones asignadas. Es
dificil concebir responsabilidad sin autoridad. Autoridad es el derecho o el poder
asignado a un ejecutivo o un gerente con el fin de lograr ciertos objetivos de la
organizacion.

c. Organos y cargos. - se debe identificar los 6rganos que existen dentro la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca, también se debe buscar las personas
idéneas para ocupar los cargos.

d. Presupuesto publico. - Es un instrumento de gestion del Estado para el logro
de resultados a favor de la poblacion, a través de la prestacion de servicios.

3. Direccion

Asi mismo, después de que el alcalde ha logrado establecer un plan a seguir,
los métodos para hacerlo y la estructura organica de la municipalidad con la cual
lograra el cumplimiento de dicho programa, es necesario entonces que tome las
riendas del proceso. En este sentido, la literatura correspondiente a la Administracion

indica que la funcion del administrador no es solo la de ordenar qué hacer, como y a

quién, sino que el proceso de Direccion se encuentra estrechamente ligado al

liderazgo, que debe ejercer el administrador en este caso sera el alcalde, durante la
gestion que desarrolla, en aras de lograr estimular al personal a su cargo, haciendo

gue éste se sienta comprometido realmente con las metas a conseguir.
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a. Designacion de cargos. - El acceso a la funcion publica, mediante la
designacion en cargos de confianza, tiene una base legal general, asi como una
de caracter especifica que regula el ejercicio de potestades de los titulares como
funcionarios habilitados para aprobar tales actos de designacion en sus
respectivas entidades.

b. Comunicacion, liderazgo y motivacion de personal. - El liderazgo es algo
gue ya nace con una persona, es algo que le es intrinseco, es poseer una serie
de caracteristicas (tales como la sociabilidad, la fluencia verbal, la inteligencia,
la iniciativa, la sensibilidad a las necesidades de las otras personas, la
autoconfianza) que los distinguen de inmediato de los no lideres. Dado que el
liderazgo es una cuestion de rasgos, la mejor manera de evaluar la capacidad
de una persona ser un lider es a través de cuestionarios y tests de personalidad
y de aptitudes. Motivacion. La motivacion puede definirse como «el
seflalamiento o énfasis que se descubre en una persona hacia un determinado
medio de satisfacer una necesidad, creando o aumentando con ello el impulso
necesario para que ponga en obra ese medio 0 esa accion, o bien para que
deje de hacerlo.

4. Control

Igualmente, todo desarrollo de proyectos, ademas de necesitar un proceso de
planificacion y organizacion previos, asi como un lider que impulse a cada uno de los
participantes a comprometerse con el conseguimiento de las metas, requiere
obligatoriamente de un seguimiento que pueda evaluar como se desarrollan dichos

procesos, teniendo en cuenta tanto la calidad como las fechas limites y las metas
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trazadas, a fin de poder corregir cualquier desviacion que se vaya presentando en el

camino.

a. Definicion de estandares para medir el desempefio. - Los estandares son
criterios de desempefio, los puntos seleccionados en los que se establecen
medidas de desempefio para que los administradores. Existen tipos de
estandares, y entre los mejores estan las metas u objetivos.

b. Corregir desviaciones y garantizar que se realice la planeacion. - A fin de
garantizar que se han cumplido los objetivos dentro una actividad que ha
realizado la municipalidad y los planes ideados para alcanzarlos. Planeacion y
control estan estrechamente relacionados. Donde quiera que se le encuentre y

cualquiera que sea el objeto del control.

2.2.2. Base tedrica N° 2: Competitividad de los servicios publicos

1. Servicios sociales: considerados como el conjunto de servicios que por su
caracteristica particular se orientan a poblacion en situacion de pobreza, pobreza

extrema y dentro del distrito o provincia.

2. Calidad. - Sin duda esta es la primera pregunta con que se debe iniciar un
Manual de la calidad en los Servicios Publicos. Si bien la pregunta es una sola, la
respuesta tiene un sinnumero de definiciones, algunas mas sencillas, otras mas

complejas, pero sin duda, siempre habra alguna a gusto de cada organizacion.


http://www.monografias.com/trabajos12/podes/podes.shtml
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“Es el término que encierra un sindbnimo de garantia y seguridad al momento
de adquirir un producto o un servicio, la calidad es vital para el consumidor ya que
ella da tranquilidad y hasta status a los que adquieren un producto”.

3. Servicio Publico. - Es una actividad exclusiva del Estado, organizada
conforme a disposiciones legales reglamentarias vigentes, con el fin de
satisfacer de manera continua, uniforme y regular las necesidades de
caracter colectivo y, por ende, de interés general, que se realiza por medio
de la administracion publica.

Todo servicio publico debe poseer una cualidad que se denomina
consistencia. Es decir, debera ser permanente, ofreciendo el mismo nivel de
servicio de forma constante y continua a lo largo del tiempo.

Los servicios publicos, por estar destinados a la satisfaccion de
necesidades de caracter general, vienen a ser actividades también muy
importantes, mismas que, tratdndose de servicios publicos propiamente
dichos, estan atribuidas a la administracion publica, quien las puede realizar
directamente, o de manera indirecta por medio de particulares, bajo un
régimen juridico especial exorbitante del derecho privado.

Respecto del servicio publico se han elaborado muchas teorias y
propuesto un gran numero de definiciones, la similitud existente entre
muchas de ellas permite advertir cuatro grandes vertientes en la formulacion
de la nocion de servicio publico, cada una de las cuales le asigna desigual

dimensiéon y distinto peso; en razén de la importancia que confieren al
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servicio publico, tratamos de resumirlas a continuacion en orden
decreciente.

a) Teoria propuesta por Ledn Duguit, que considera al servicio
publico como toda actividad que deba ser asegurada, reglada y controlada
por los gobernantes.

b) Teoria formulada por Gaston Jaze, conforme a la cual el servicio
publico viene a ser toda actividad de la administracion publica.

c) Teoria promovida por Maurice Hauriou, que entiende al servicio
publico como una parte de la actividad de la administracion publica.

d) Teorias que conceden escasa 0 ninguna importancia a la nocion
de servicio publico, entre las que figura la presentada por Henri Berthlemy,
para quien la nociébn de servicio publico carece de importancia, por
considerarla como un cajon de sastre donde se reldnen instituciones tan
disimbolas como "una corte de apelacién, una institucion de beneficencia,
una caja de ahorro, un ferrocarril metropolitano, la imprenta nacional, etc.”
La calidad en los servicios publicos. - La calidad en los servicios publicos
es una exigencia constitucional y es una obligacion irrestricta de la
Administracion Publica. Es ademas el recurso con que cuenta un Estado
para compensar las desigualdades de la poblacion a la que sirve, porque es
la posibilidad real de que el conjunto de ciudadanos reciba los mismos
servicios.

Las organizaciones gubernamentales, asi como instituciones

independientes, han apostado al seguimiento y control de este sector de la
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economia, con la finalidad de crear las estrategias inteligentes para su
desarrollo y consolidacion, pues constituyen mas del 90% de las unidades
econdémicas en Perd, son un motor dinamico en nuestra economia y
requieren del apoyo de todos los frentes (politico, econémico, ambiental,
social) para su crecimiento.

Dimensiones de la calidad en los servicios publicos

1. Gestion de residuos sélidos.

La gestidn de residuos comienza con la recogida de los mismos, su
transporte hasta las instalaciones preparadas y su tratamiento intermedio o final.
Este tratamiento puede ser el aprovechamiento del residuo o su eliminacién. En
los ultimos afios se ha incrementado el interés para que esta actividad genere el
menor riesgo para la salud y el medio ambiente. Hay diversos tipos de residuos
sélidos, como los que se generan en las ciudades (domésticos, residenciales,
institucionales o comerciales), agricolas o industriales (sectores productivos,
industrias, poligonos industriales, sanitarios, etc.). Los principales residuos son
producidos por la actividad humana. Se considera como residuo peligroso aquel
residuo industrial o comercial que, por sus caracteristicas toxicas o peligrosas a
causa de una gran concentracion de riesgo, requieren un tratamiento especifico y

un control periédico de los afectos nocivos potenciales.

a. Recojo Residuos y desechos solidos. - Es la recoleccion de basura
gue se realiza todos los dias por todas calles de la ciudad. La eliminacion de los
Residuos Solidos constituye desde hace mucho tiempo un gran problema para

nuestra sociedad; en el caso de los Residuos Sélidos Urbanos el primer eslabon
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de la cadena del problema empieza desde el momento en que el habitante de la
zona se preocupa solamente en deshacerse de ellos, sin preocuparse en lo mas
minimo del destino que le espera y de las consecuencias que traera al medio

ambiente.

b. Tratamiento de residuos solidos. - El tratamiento en el manejo de
los desechos solidos tiene como objetivo principal disminuir el riesgo de producir
contaminacion y proteger la salud. Entre las alternativas consideradas se debe
optar por la solucibn mas adecuada a las condiciones técnicas Yy
socioeconémicas locales, sin dejar de analizar los aspectos de contaminacion.
Los principales métodos de tratamiento de basuras son: incineracion,
compostacion o compostaje, recuperacion; tienen como propésito reducir el
volumen de los desechos. Sin embargo, se requiere de un relleno sanitario para

disponer los residuos que se producen.

c. Manejo técnico de residuos sdlidos. - Es la planificacion de la
gestion integral de los residuos sélidos en el ambito de la provincia,
compatibilizando los planes de manejo de residuos solidos de sus distritos y
centros poblados menores, con las politicas de desarrollo local y regional y con
sus respectivos Planes de Acondicionamiento Territorial y de Desarrollo Urbano.
La Ley General de Residuos Sélidos y su Reglamento y tiene como propdsito
ofrecer a las comunidades y prestadores de servicios turisticos rurales, un
documento didactico que les permita implementar de manera sencilla y

econdmica sistemas de manejo de residuos solidos para contribuir con la
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reduccion de fuentes de contaminacion, buscando el desarrollo sostenible de la

actividad turistica.

d. Manejo economico de residuos sélidos. - La gran diversidad de
residuos que se generan en las empresas producto del desarrollo de sus
actividades operacionales, administrativas o de prestacion de servicios, requieren
gue éstos sean clasificados y tratados de acuerdo al tipo de residuo de que se
trate y a los riesgos asociados a su manipulacion, para dar cumplimiento a la
legislaciébn y normatividad vigente, a la vez, generan dinero. La marcada
mentalidad que tiene los inversores y accionistas del manejo de la contabilidad
organizacional y financiera con respecto al paradigma costo-beneficio, puede ser
uno de los mayores obstaculos que encuentra el desarrollo sostenible. El solo
hecho de pensar en adoptar un mecanismo de control o sistema ambiental
produce escozor al tener que incurrir en el aumento de costos y gastos lo cual

disminuiria el beneficio.
2. Seguridad ciudadana

La Seguridad Ciudadana es una situacion social, donde predomina la
sensacion de confianza, entendiéndosela como ausencia de riesgos y dafios a la
integridad fisica y psicologica, donde el Estado debe garantizar la vida, la libertad

y el patrimonio ciudadano.

Segun la Ley No 27933, Ley del Sistema Nacional de Seguridad
Ciudadana, se entiende por Seguridad Ciudadana a “la accidon integrada que

desarrolla el Estado, con la colaboracion de la ciudadania, destinada a asegurar
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su convivencia pacifica, la erradicacion de la violencia y la utilizacion pacifica de
las vias y espacios publicos. Del mismo modo, contribuir a la prevencion de la

comision de delitos y faltas”.

a. Dotacién policial local y serenazgo. - El Cuerpo de Policia Local es
un instituto armado, de naturaleza civil con estructura y organizacion
jerarquizada, rigiéndose, en cuanto a su régimen estatutario, por los principios

generales.

b. indice de delitos. - Proporcion numérica, concretados por lo comun
en un tanto por mil, para determinar la cantidad de delincuentes dentro de la
poblacién total. Claro estd que estas estadisticas sbélo operan sobre los datos
conocidos de la delincuencia registrada en tribunales, por policias y otros
organos represivos; y no incluyen la desconocida, la impune, aun cuando

también se pueda conjeturar ese margen de criminalidad ignorada.

c. Sefiales de seguridad. - Es una sefializacion que, referida a un
objeto, actividad o situacion determinados, proporcione una indicacibn o una
obligacion relativa a la seguridad mediante una sefial en forma de panel, un

color, una sefial luminosa o acustica.
3. Prestacion de servicios administrativos

Es la realizacion de unir esfuerzos para brindar a los usuarios servicios
de calidad de acuerdo a sus necesidades, con el fin de brindar satisfaccion
mediante la oportunidad y pertinencia en el servicio y este servicio muchas veces

tienen un costo.
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Las Municipalidades no pueden cobrar tasas por la fiscalizacion o
control de actividades comerciales, industriales o de servicios, que efectian de
acuerdo a sus atribuciones previstas en la Ley Organica de Municipalidades. Asi,
por ejemplo, si otorgan una licencia de apertura de establecimiento de una fuente
de soda; los gastos de la fiscalizacion que se efectien sobre ella, para constatar
gue efectivamente se realizan las actividades autorizadas por la licencia en las
Optimas condiciones de salubridad e higiene, no podran ser cargadas a la cuenta

de dicho negocio.

Sin embargo, la Ley de Tributacion Municipal establece que las
actividades que requieran fiscalizacién o control extraordinarios podran ser objeto
del cobro de una tasa especifica, siempre que se promulgue un Ley expresa del

Congreso que lo autorice.

a. Licencias de funcionamiento. - Son permisos que otorga la

Municipalidad Distrital de Pillco Marca:

a) Autorizacion para el Uso Temporal de Vias Publicas en calles Autorizadas del
Distrito de Pillco Marca, o Renovacion Anual de la Autorizacién Establecimiento

con Licencia de Funcionamiento Vigente.

b) Autorizacion de Anuncios y Avisos Publicitarios Simples (Adosado a fachada)

y/o Toldo.

c) Autorizacion de Anuncios y Avisos Publicitarios (Luminoso o lluminado) y/o

Toldo.



42

d) Cese de Actividades (Licencia de Funcionamiento y Autorizaciones Conjuntas)

Titular

e) Cese de Actividades (Licencia de Funcionamiento y Autorizaciones Conjuntas)

Terceros.

f) Licencia de Funcionamiento: Establecimientos con un &rea de hasta 100 m2

con ITSE Bésica Ex Post.

g) Licencia de Funcionamiento: Establecimientos con un area de hasta 100 m2
con ITSE Basica Ex Post en forma conjunta con la Autorizacion de Anuncio

Publicitario Simple (Adosado a fachada) y/o Toldo.

h) Licencia de Funcionamiento: Establecimientos con un area de hasta 100 m2
con ITSE Basica Ex Post en forma conjunta con la Autorizacion de Anuncio

Publicitario (Luminoso o lluminado) y/o Toldo.

i) Licencia de Funcionamiento: Establecimientos con un area de mas de 100 m2

hasta 500 m2 con ITSE Béasica Ex — Ante.

j) Licencia de Funcionamiento: Establecimientos con un area de mas de 100 m2
hasta 500m2 con ITSE Béasica Ex Ante en forma conjunta con la Autorizacion de

Anuncio Publicitario Simple (Adosado a Fachada) y/o Toldo.

k) Licencia de Funcionamiento: Establecimientos con un area de mas de 100 m2
hasta 500 m2 con ITSE Basica Ex Ante en forma conjunta con la Autorizacion de

Anuncio Publicitario (Luminoso o lluminado) y/o Toldo.
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[) Licencia de Funcionamiento: Establecimientos que requieren de un ITSE de

Detalle o Multidisciplinaria (Mas de 500 m2).

m) Licencia de Funcionamiento: Establecimientos que
requieren de un ITSE de Detalle o Multidisciplinaria (Mas de500 m2) en forma
conjunta con la Autorizacién de Anuncio Publicitario Simple (Adosado a Fachada)

y/o Toldo.

n) Licencia de Funcionamiento: Establecimientos que requieren de un ITSE de
Detalle o Multidisciplinaria (Mas de 500 m2) en forma conjunta con la
Autorizacion de Anuncio Publicitario (Luminoso o lluminado) y/o Toldo.
0) Licencia de Funcionamiento: Mercados de Abastos, Galerias Comerciales y

Centros Comerciales (Licencia Corporativa).

p) Licencia de Funcionamiento: Mercados de Abastos, Galerias Comerciales
(Licencia Corporativa), en forma conjunta con la Autorizacion de Anuncio

Publicitario Simple (Adosado a Fachada) y/o Toldo.

q) Licencia de Funcionamiento: Mercados de Abastos, Galerias Comerciales y
Centros Comerciales (Licencia Corporativa), en forma conjunta con la

Autorizacién de Anuncio Publicitario (Luminoso o lluminado) y/o Toldo.

r) Licencia de Funcionamiento — Cesionarios con un area de hasta 100 m2 con

ITSE Basica Ex Post.
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s) Licencia de Funcionamiento — Cesionarios con un Area de hasta 100 m2 con
ITSE Basica Ex Post, en forma conjunta con la Autorizacion de Anuncio

Publicitario Simple (Adosado a Fachada) y/o Toldo.

t) Licencia de Funcionamiento — Cesionarios con un area de hasta 100 m2 con
ITSE Basica Ex Post, en forma conjunta con la Autorizacion de Anuncio

Publicitario (Luminoso o lluminado) y/o toldo.

u) Licencia de Funcionamiento — Cesionarios con un area de mas de 100 m2

hasta 500 m2 con ITSE Béasica Ex Ante.

v) Licencia de Funcionamiento - Cesionarios con un Area de méas de 100 m2
hasta 500 m2 con ITSE Basica Ex Ante, en forma conjunta con la Autorizacién de

Anuncio Publicitario Simple (Adosado a Fachada) y/o Toldo.

w) Licencia de Funcionamiento - Cesionarios con un area de mas de 100 m2
hasta 500 m2 con ITSE Basica Ex Ante, en forma conjunta con la Autorizacion de

Anuncio Publicitario (Luminoso o lluminado) y/o toldo.
X) Licencia de Funcionamiento — Cesionarios con un area de mas de 500 m2.

y) Licencia de Funcionamiento — Cesionarios con un area de mas de 500 m2, en
forma conjunta con la Autorizacion de Anuncio Publicitario Simple (Adosado a

Fachada) y/o Toldo.

z) Licencia de Funcionamiento — Cesionarios con un area de mas de 500 m2, en
forma conjunta con la Autorizacion de Anuncio Publicitario (Luminoso o

lluminado) y/o Toldo.
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a. Duplicado de Licencia o de Certificado.

b. Licencia de matrimonio. - Las dos partes en el matrimonio deben
tener al menos 18 afos de edad para solicitar una licencia de matrimonio
confidencial. Licencia de matrimonio, y debe firmar una declaracion jurada que
acredite el evento. La pareja debe casarse en el condado donde se emiti6 la

licencia.

c. Licencia de construccion. - La Licencia de obra o Licencia
urbanistica o Permiso de construccion es un permiso requerido, normalmente por
la administracion local, para la realizacion de cualquier tipo de construccion,

supone la autorizacién municipal para realizar las obras.

2.2.4 Las Municipalidades

Las Municipalidades vienen hacer los Organos de gobierno local
debidamente organizado y representados. (SALVAT, 2010:10622) Indica que el
municipio es el modo méas elemental de agruparse una comunidad, dividida
social y politicamente en capas o estratos, y el germen de comunidades politicas
mas amplias y complejas (comarcas, provincias, departamento, region),
constituye por ello la primera estructura y la divisibn administrativa basica del
Estado.

Una Municipalidad es la institucion que se encarga de la administracion
local en un pueblo o ciudad. Es un 6rgano similar al ayuntamiento y en algunos

paises es usado como sinénimo. En algunos paises de Asia se resume como
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municipalidad a diversas tipologias de ciudades importantes gobernadas por el
gobierno estatal, En varios paises de América, la municipalidad es el organismo
gue administra una comuna, canton o distrito. Esta encabezada por un alcalde o
presidente municipal y un concejo, todos elegidos por votacion popular. En
algunos paises y ciudades, es también responsable de la administracion de la
educaciéon y salud publica en su respectivo ambito territorial. Su presupuesto
proviene por lo general de fondos nacionales.

La Ley Orgéanica de Municipalidades en el Peru (2003) menciona que
los gobiernos locales son entidades, basicas de la organizacién territorial del
Estado y canales inmediatos de participacion vecinal en los asuntos publicos,
gue institucionalizan y gestionan con autonomia los intereses propios de las
correspondientes colectividades, siendo elementos esenciales del gobierno local,
el territorio, la poblacién y la organizacion.

2.2.5 Evaluacion Presupuestal

La Directiva de Evaluacion Presupuestaria define como “El conjunto de
procesos de andlisis para determinar sobre una base continua en el tiempo, los
avances fisicos y financieros obtenidos a un momento dado, y su comparacion
con el Presupuesto Institucional Modificado (PIM), asi como su incidencia en el
logro de los objetivos institucionales.

2.2.5.1 Fines de la evaluacion presupuestal.

Segun la directiva de Evaluacion Presupuestaria del Ministerio de Economia y

Finanzas tiene los siguientes fines:
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a. “Determinar el grado de eficacia en la ejecucion presupuestaria de los ingresos
y gastos, asi como el cumplimiento de las metas presupuestarias contempladas
en las actividades y proyectos para el periodo en evaluacion”.

b. “Determinar el grado de eficiencia en el cumplimiento de las metas
presupuestarias, en relacion a la ejecucion presupuestaria de los gastos
efectuados durante el periodo a evaluar”.

c. “Explicar las desviaciones presentadas en el comportamiento de la ejecucion
de ingresos y egresos comparandolas con la estimacion de recursos financieros
y la prevision de gastos contemplados en el Presupuesto Institucional de
Apertura (PIA) asi como en el Presupuesto Institucional Modificado (PIM) y
determinar las causas que las originaron”.

d. “Lograr un analisis general de la gestién presupuestaria del pliego al primer
semestre del presente afio, vinculada con la produccion de bienes y servicios
que brinda a la comunidad”.

e. “Formular medidas correctivas, a fin de mejorar la gestion presupuestaria
institucional durante el Il semestre, con el objeto de alcanzar las metas previstas

para el ejercicio fiscal, en los sucesivos procesos presupuestarios”.

2.2.5.2 Método de andlisis de la gestion presupuestaria.

Los procesos de analisis de la gestion presupuestaria deben permitir medir la
eficacia y eficiencia del pliego: en la ejecucion de los ingresos y egresos, en el
empleo de los recursos asignados, asi como en la ejecucion de las metas

presupuestarias establecidas para el primer semestre.
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2.3. Definiciones conceptuales

1.

Acciones. Son el conjunto de tareas necesarias para generar productos,
constituyen las intervenciones.

Calidad del Gasto Publico. Erogaciones de recursos financieros que realizan los
gobiernos locales con la finalidad de mejorar los niveles de vida de la poblacion,
sujetos a control

Ejecucion Presupuestaria. Etapa de proceso presupuestario que consiste en
registrar todas las operaciones de ingresos y gastos, por lo general comprende un
ejercicio.

Evaluacion Presupuestal. Conjunto de andlisis y procedimientos para medir el
avance fisico y financiero del gasto publico

Fuentes de Financiamiento. Financiamiento del Presupuesto del que se valen
las Municipalidades, en el Pert tenemos cinco fuentes de financiamiento
Indicador de desempefio. Son instrumentos de medicibn de las principales
variables asociadas al cumplimiento de los objetivos, que a su vez constituyen una
expresion cuantitativa y cualitativa concreta de lo que se pretende alcanzar
Insumos. Son los recursos materiales y humanos que propician el desarrollo de

las intervenciones.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se utilizd es la investigacion no experimental
porque se realizara sin manipular deliberadamente las variables de estudio: Gestion
por Procesos y la Competitividad de los Servicios Publicos en la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca. Se basa fundamentalmente en la observacion de fenédmenos
tal y como se dan en su contexto natural para analizarlos con posterioridad. En este
tipo de investigacion no hay condiciones ni estimulos a los cuales se expongan los
sujetos del estudio. Los sujetos son observados en su ambiente natural (Hernandez,

2010).

3.2. Método de investigacioén

Para el recojo de la informacion tedrica fue utilizado el método inductivo
porque se partio de casos y evidencias particulares para llegar a consolidar nuestra
investigacion. Este método permiti6 la formacion de hipétesis y su posterior
demostraciéon. En el proceso que se ha de seguir, primeramente, se determinara la
problematica real: Gestion por Procesos y la Competitividad de los Servicios Publicos
en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca. Luego se aplico los cuestionarios para
cada variable de estudio y, finalmente, se procedi6 a la tabulacion, interpretacion de

los datos a traves de la estadistica descriptiva e inferencial.

Segun, (Ander-egg, 1992:59), esto presupone una distincion entre diferentes

tipos de ciencias la mas conocida de las cuales es la distincidn entre las ciencias de
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espiritu y las ciencias de la naturaleza. Otros, en cambio, destacan el hecho desde el
punto de vista légico: la investigacion cientifica no tiene diferencias sustanciales
cualquiera que sea el ambito de aplicacion, pero se admite que las diferencias se dan
a nivel ontolégico. Con esto se quiere decir que no hay diferencias metodologicas

radicales sino diferencias que provienen del objeto.

3.3. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es descriptiva correlacional y transversal. Es
descriptivo porgue busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de las personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenbmeno

gue se someta a un analisis.

Es correlacional porque su finalidad es conocer la relacibn o grado de
asociacién que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un
contexto en particular. Finalmente, sera transversal porque sera medida las variables

en un momento o tiempo determinado.

El siguiente esquema corresponde a este tipo de disefio.
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OX

Donde:

M = Muestra

OX: Observacion de la variable independiente
OY = Observacion de la variable dependiente.
r = Relacion de las variables

3.4. Poblacion y muestra
3.4.1. Poblacion

De acuerdo a la naturaleza de nuestro trabajo de investigacion, (Arias, 2006),
indica una serie de recomendaciones con respecto a la delimitacion de la poblacion,
gue son: La poblacion objetivo debe quedar delimitada con claridad y precision en el
problema de investigacion e interrogante) y en el objetivo general del estudio.

Para ello, (Arias, 2006. p. 81) define a la poblacion como el "(...) conjunto finito
o infinito de elementos con caracteristicas comunes, para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda limitada por el problema
y por los objetivos del estudio”. Es decir, se utilizara un conjunto de personas con

caracteristicas comunes que seran objeto de estudio.
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Para nuestro trabajo de investigacion tiene una Poblacion finita porque es

aguella cuyo elemento en su totalidad son identificables por el investigador.

CUADRO N° 01

DISTRIBUCION DE LA POBLACION DE TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PILLCO MARCA - HUANUCO, 2017

CARGO CANTIDAD REGIMEN
/Alcalde, Funcionarios y Directivos D.L.276 25 IAdministracion publica
Personal CAS 40 IAdministracion publica
Personal Obrero (Mantenimiento de Parques y 20 Régimen laboral privado

Jardines vy Limpieza Publica)

Personal bajo Locacién de Servicios 30 Servicios no Personales
USUARIOS PROMEDIO 260 Promedio Mensual
TOTAL, PERSONAL 365

Fuente: Planilla de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 2017
Elaboracién: Propia.

3.4.2. Muestra

Segun, (Castro, 2003), la muestra se clasifica en probabilistica y no
probabilistica. La probabilistica, son aquellas donde todos los miembros de la
poblacién tienen la misma opcion de conformarla a su vez pueden ser. muestra
aleatoria simple, muestra de azar sistematico, muestra estratificada o por
conglomerado o areas. La no probabilistica, la eleccion de los miembros para el
estudio dependera de un criterio especifico del investigador, lo que significa que no
todos los miembros de la poblacién tienen igualdad de oportunidad de conformarla.
La forma de obtener este tipo de muestra es: muestra intencional u opinatica y

muestra accidentada o sin norma.
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La muestra del presente trabajo de investigacion, se tomara en cuenta a los
administrativos de Essalud porque ellos estan involucrados en la gestidon

administrativa, a continuacion, se detalla.

CUADRO N° 02

DISTRIBUCION DE LA MUESTRA DE TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PILLCO MARCA - HUANUCO, 2017

CARGO CANTIDAD REGIMEN
Alcalde, Funcionarios y Directivos D.L.276 25 IAdministracion publica
Personal CAS 40 IAdministracion publica
Personal Obrero (Mantenimiento de Parques y 20 Régimen laboral privado

Jardines y Limpieza Publica)

Personal bajo Locacion de Servicios 30 Servicios no Personales
USUARIOS PROMEDIO 260 Promedio Mensual
TOTAL, PERSONAL 365

Fuente: Planilla de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 2017
Elaboracién: Propia.

3.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.5.1. Técnicas de recoleccién de datos

Méndez (2001, p.143) define a las técnicas para recoleccién de la informacion
como los hechos o documentos a los que acude el investigador y que le permiten
tener informacién. También sefiala que las técnicas son los medios empleados para
recolectar informacion. Por lo anteriormente sefialado la fuente de informacion
obtenida es la misma materia prima por la cual puede llegarse a explorar, describir y
explicar hechos, acontecimientos o fendmenos que definen un problema de

investigacion.
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Esta investigacion utilizé como técnica de recoleccion de datos a la encuesta.

Encuesta: Es una técnica destinada a obtener informacion primaria, la misma
que se aplicé a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, ésta
estara conformada por dos cuestionarios destinadas a recoger informacién para

nuestras dos variables de estudio.

En esta investigacion se emple6 la técnica de la encuesta tanto para la

variable de la Gestion por Procesos y la Competitividad de los Servicios Publicos.

3.5.2. Instrumentos de recoleccidén de datos

Segun, (Bernardo y Calderero, 2000) consideran que los instrumentos es un
recurso del que puede valerse el investigador para acercarse a los fenbmenos y
extraer de ellos informacién. Dentro de cada instrumento pueden distinguirse dos
aspectos diferentes: una forma y un contenido. La forma se refiere al tipo de
aproximacion que establecemos con lo empirico, a las técnicas que usamos para
esta tarea. En cuanto al contenido, éste queda expresado en la especificacion de los
datos concretos que necesitamos conseguir; se realiza, por tanto, en una serie de
items que no son otra cosa que los indicadores bajo la forma de preguntas,
enunciados y de elementos a observar. En ese sentido, el instrumento que se
utilizara para la recoleccién de datos de esta investigacion sera el cuestionario.

Cuestionario: Chavez (2003) afirma que los cuestionarios son documentos
estructurados o no que contienen un conjunto de reactivos (relativos a los

indicadores de una variable) y las alternativas de respuestas.
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3.5.3. Validacién y confiabilidad del instrumento
3.5.1.1. Validacion:
Los instrumentos de investigacion fueron validados por docentes de la Escuela
Académico de Ciencias Administrativas.
3.5.1.2. Confiabilidad:
La aplicacion de nuestros instrumentos, para tener confiabilidad, sera

determinados mediante el Coeficiente Alfa de Cronbach dentro de la escala de 0 a 1.

3.6. Procedimiento de recoleccion de datos
e Seleccion de fuentes bibliograficas.

e Sistematizacién y organizacion de los datos bibliogréaficos.
e Seleccién y elaboracién de los instrumentos.
e Mejoramiento y validacién de los instrumentos.
e Aplicacion de la encuesta a los trabajadores de la muestra.
e Revision de los registros contables-administrativos
e Tratamiento de los datos.
e Andlisis e interpretacion de la informacion.
e Generacion de conclusiones.
e Establecimiento de sugerencias.
3.7. Técnicas de procedimiento y andlisis de datos
El método de analisis de datos es tratado mediante tablas de frecuencias y

graficos con sus respectivas interpretaciones.
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Tablas de frecuencias: la informacidon presentada necesitara ser desagregada
en categorias o frecuencias.
Graficos: permitiran que en forma simple y rapida se observen las
caracteristicas de los datos o variables. De acuerdo a su presentacion, los
gréaficos seran en diagramas.
Estadisticos: para el analisis de datos se emplearan estadisticos como:

- Distribucion de frecuencias

- Media aritmética

- Prueba de Coeficiente de Correlacion de Pearson

- Prueba “t” de Student.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
Para la presente investigacion, la investigadora ha realizado la recoleccion de
datos a través de la aplicacion de herramientas estadisticas, (cuestionario y guia de
entrevista) a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, durante
2017. Los resultados obtenidos en el trabajo de campo han sido procesados a través
de cuadros y gréaficos estadisticos, de manera que cada pregunta ha sido graficada e
interpretada, siendo estos resultados interpretados en base a fundamentos teoricos

de diferentes autores, los cuales se detallan a continuacion.

4.1. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Municipalidad Distrital

de Pillco Marca, durante 2017

CUADRO N°- 01

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion sobre la definicion
del proceso organizacional. Huanuco - 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢,Cémo califica la definicion del proceso
organizacional en la Municipalidad distrital de fi % | fi| % | fi|% |fi| % [ fi %

Pillco Marca?
112 [ 31% (231 63% [ 18 | 5% | 4 | 1% | O 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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GRAFICO N° 01

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinién sobre la definicion
del proceso organizacional. Huanuco — 2017.

1%

\ !VI 0%

5%

xcelente m Bueno

Regular Malo

= Pésimo

63%

Fuente: Cuadro N° 01
Elaboracidn: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el gréfico N° 01, 231 trabajadores que equivalen al 63% califican como bueno la definicién
del proceso organizacional en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 18 trabajadores que
corresponden al 5% califican como regular, mientras 112 trabajadores que equivalen al 31%
lo califican como excelente, y tan solo 4 trabajadores que corresponde al 1% lo califican

como malo.

Evaluacién, definicion y caracterizacion de procesos organizacionales. Los procesos,
complejos o sencillos, son parte fundamental de la organizacion del trabajo, y llevan a definir

la secuencia y el orden correctos de las funciones y responsabilidades.
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CUADRO N° 02

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion la seleccion de los
procesos claves. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢, Cémo caliﬂclalla sleleccicl')n .de los p‘rooesos claves i % i % filow|fil % | fi %
en la Municipalidad distrital de Pillco Marca?

167 | 46% (178| 49% | 16 |4% | 4 | 1% | O | 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 02

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinién sobre la seleccién
de los procesos claves. Huanuco — 2017.
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egular Malo
49%

= Pésimo

Fuente: Cuadro N° 02
Elaboracién: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 02, 178 trabajadores que equivalen al 49% califican como bueno la seleccién
de los procesos claves en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 16 trabajadores que
corresponden al 4% califican como regular, mientras 167 trabajadores que equivalen al 46%
lo califican como excelente, y tan solo 4 trabajadores que corresponde al 1% lo califican

como malo.
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CUADRO N° O3

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion sobre la descripcion
del proceso. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢, Cémo cahﬁca la de.scr.ipci()n dgl proceso en la i % i % filow|fil % | fi %
Municipalidad distrital de Pillco Marca?

165 | 45% (179| 49% | 16 |4% | 5 | 1% | O | 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 03

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion sobre la descripcion
del proceso. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 03
Elaboracién: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 03, 179 trabajadores que equivalen al 49% califican como bueno la
descripcion de los procesos claves en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 16
trabajadores que corresponden al 4% califican como regular, mientras 165 trabajadores que
equivalen al 45% lo califican como excelente, y tan solo 5 trabajadores que corresponde al

1% lo califican como malo.
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CUADRO N° O4

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinién sobre la definicién
del alcance. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

g,C()rrn.c.aIiﬁf;a la d.eﬁr.licién dgl alcance en la fi 9% fi % filow|fil % | fi %
Municipalidad disfrital de Pillco Marca?

166 | 45% (178| 49% | 16 |4% | 5 | 1% | O | 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 04

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion sobre la definicion
del alcance. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 04
Elaboracién: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 04, 178 trabajadores que equivalen al 49% califican como bueno la definicién
del alcance en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 16 trabajadores que corresponden
al 4% califican como regular, mientras 166 trabajadores que equivalen al 45% lo califican

como excelente, y tan solo 5 trabajadores que corresponde al 1% lo califican como malo.
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CUADRO N° O5

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinibn sobre la
determinacion de los requisitos. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢ Como califica la determinacion de los requisitos [ ¢ % fi % il | fil % | fi %
en la Municipalidad distrital de Pillco Marca?

168 | 46% (177| 48% | 15 |4% | 5 | 1% | O | 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracidn: El investigador
GRAFICO N° 05

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion sobre la
determinacion de los requisitos. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 05
Elaboracién: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 05, 177 trabajadores que equivalen al 48% califican como bueno la
determinacion de los requisitos en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 15 trabajadores
que corresponden al 4% califican como regular, mientras 168 trabajadores que equivalen al
46% lo califican como excelente, y tan solo 5 trabajadores que corresponde al 1% lo califican

como malo.
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CUADRO N° O6

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion sobre el analisis de
la situacion. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢, Cémo callifica el analisis de la situacion en la fi 9% fi % filow|fil % | fi %
Municipalidad disfrital de Pillco Marca?

160 | 44% (180| 49% | 20 [5% | 5 | 1% | O | 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 06

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion sobre el analisis de
la situacion. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 06
Elaboracidn: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el gréafico N° 06, 180 trabajadores que equivalen al 49% califican como bueno el analisis
de la situacibn en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 20 trabajadores que
corresponden al 5% califican como regular, mientras 160 trabajadores que equivalen al 44%
lo califican como excelente, y tan solo 5 trabajadores que corresponde al 1% lo califican

como malo.
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CUADRO N° O7

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion sobre la
identificacion del problema. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢, Cémo cgliﬁca .Ia ider?ﬁﬁ§acién dfal problema en la fi % i % filolfil % | fi %
Municipalidad distrital de Pillco Marca?

155 [ 42% |185| 51% | 17 [5% | 8 [ 2% | O | 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 07

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinibn sobre la
identificacién del problema. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 07

Elaboracion: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 07, 185 trabajadores que equivalen al 51% califican como bueno la
identificacion del problema en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 17 trabajadores que
corresponden al 5% califican como regular, mientras 155 trabajadores que equivalen al 42%
lo califican como excelente, y tan solo 8 trabajadores que corresponde al 2% lo califican

como malo.
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CUADRO N° 08

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinibn sobre el
levantamiento de soluciones. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢, Cémo callifica el levantamiento de soluciones en fi 9% fi % filow |6l %! fi %
la Municipalidad distrital de Pillco Marca?

155 | 42% (185| 51% | 17 |5% | 8 | 2% | O | 0%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 08

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion sobre el
levantamiento de soluciones. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 08
Elaboracion: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 08, 185 trabajadores que equivalen al 51% califican como bueno la
identificacion del problema en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 17 trabajadores que
corresponden al 5% califican como regular, mientras 155 trabajadores que equivalen al 42%
lo califican como excelente, y tan solo 8 trabajadores que corresponde al 2% lo califican

como malo.
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CUADRO N° 09

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion sobre la forma de la
elaboracion de los proyectos. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢,Cémo califica la forma de la elaboracion de los
proyectos en la Municipalidad distrital de Pillco | i % [ fi| % | fi|% |fi| % | fi %

Marca?
160 | 44% (180 49% | 17 | 5% | 8 | 2% | O 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 09

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion sobre la forma de la
elaboracion de los proyectos. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 09
Elaboracion: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 09, 180 trabajadores que equivalen al 49% califican como bueno la forma de
elaboracion de los proyectos en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 17 trabajadores
que corresponden al 5% califican como regular, mientras 160 trabajadores que equivalen al
44% lo califican como excelente, y tan solo 8 trabajadores que corresponde al 2% lo califican

como malo.
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CUADRO N° 10

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinibn sobre la
implementacion del cambio. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢, Como califica la implementacién del cambio en la fi 9% fi % filow |6l %! fi %
Municipalidad disfrital de Pillco Marca?

168 | 46% (177| 48% | 13 |4% | 7 | 2% | O | 0%

Fuente: cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 10

Trabajadores del area de archivo de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion
sobre la forma de seguir mejorando, Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 10
Elaboracion: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 10, 177 trabajadores que equivalen al 48% califican como bueno la
implementacion del cambio en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 13 trabajadores que
corresponden al 4% califican como regular, mientras 168 trabajadores que equivalen al 46%
lo califican como excelente, y tan solo 7 trabajadores que corresponde al 2% lo califican

como malo.
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CUADRO N° 11

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinién sobre la forma de
monitoreo de resultados. Hudnuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢, Cémo califica la forma de monitoreo de
resultados en la Municipalidad distital de Pilco | fi % | fi| % [fi|% |fi| % | fi %
Marca?

168 | 46% (177| 48% | 13 |4% | 7 | 2% | O | 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 11

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinidn sobre la forma de
monitoreo de resultados. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 11
Elaboracion: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 11, 177 trabajadores que equivalen al 48% califican como bueno la forma de
monitoreo de resultados en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 13 trabajadores que
corresponden al 4% califican como regular, mientras 168 trabajadores que equivalen al 46%
lo califican como excelente, y tan solo 7 trabajadores que corresponde al 2% lo califican

como malo.
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CUADRO N°- 12

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, seguin opinion sobre el nivel de
comportamiento en el entorno laboral. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢, Cémo califica el nivel de comportamiento en el
entorno laboral en la Municipalidad distital de | _fi % | fi| % [fi|% |fi| % | fi %

Pillco Marca?
172 | 47% |166| 45% | 20 [5% | 7 [ 2% | O 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 12

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinién sobre el nivel de
comportamiento en el entorno laboral. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 12
Elaboracion: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 12, 166 trabajadores que equivalen al 45% califican como bueno el nivel de
comportamiento en el entorno laboral en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 20
trabajadores que corresponden al 5% califican como regular, mientras 172 trabajadores que
equivalen al 47% lo califican como excelente, y tan solo 7 trabajadores que corresponde al

2% lo califican como malo.
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CUADRO N° 13

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinién sobre el nivel de
practicas de responsabilidad. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢,Como califica el nivel de practicas de
responsabilidad en el servicio en la Municipalidad | _fi % | fi| % | fi|% |fi|] % | fi %

distrital de Pillco Marca?
172 [ 47% [166| 45% [ 20 |5% | 7 | 2% | O 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracidn: El investigador

GRAFICO N° 13

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, seguin opinion sobre el nivel de
practicas de responsabilidad. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 13
Elaboracion: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 13, 166 trabajadores que equivalen al 45% califican como bueno el nivel de
practicas de responsabilidad en el servicio en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 20
trabajadores que corresponden al 5% califican como regular, mientras 172 trabajadores que
equivalen al 47% lo califican como excelente, y tan solo 7 trabajadores que corresponde al

2% lo califican como malo.
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CUADRO N° 14

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion sobre el nivel
tecnolégico en los servicios administrativos. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢, Como califica el nivel tecnoldgico en los servicios
administrativos en la Municipalidad distrital de fi % | fi| % [fi|% |fi| % | fi %

Pillco Marca?
165 | 45% [166| 45% [ 27 | 7% | 7 | 2% | O 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 14

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinion sobre el nivel
tecnolégico en los servicios administrativos. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 14
Elaboracién: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 14, 166 trabajadores que equivalen al 45% califican como bueno el nivel
tecnolégico en los servicios administrativos en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 27
trabajadores que corresponden al 7% califican como regular, mientras 165 trabajadores que
equivalen al 45% lo califican como excelente, y tan solo 7 trabajadores que corresponde al

2% lo califican como malo.
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CUADRO N° 15

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, seguin opinion sobre el nivel de
innovacion tecnoldgica. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢,Coémo cal?ﬁ‘ca gl nivel. dg innova.cién tecnologica [ ¢ % i % filow|fil % | fi %
la Municipalidad distrital de Pillco Marca?

165 | 45% (166| 45% | 27 | 7% | 7 | 2% | O | 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 15

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinién sobre el nivel de
innovacion tecnoldgica. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 15
Elaboracién: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 15, 166 trabajadores que equivalen al 45% califican como bueno el nivel de
innovacién tecnolégica en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 27 trabajadores que
corresponden al 7% califican como regular, mientras 165 trabajadores que equivalen al 45%
lo califican como excelente, y tan solo 7 trabajadores que corresponde al 2% lo califican

como malo.
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CUADRO N° 16

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinién sobre el nivel de
satisfaccion del servicio administrativo. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢, Cémo califica el nivel de safisfaccion del servicio
administraivo en la Municipalidad distrital de Pilco | _fi % | fi| % [fi|% |fi| % | fi %

Marca?
170 | 47% |159| 44% | 29 (8% | 7 [ 2% | O 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 16

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinién sobre el nivel de
satisfaccion del servicio administrativo. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 16
Elaboracién: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 16, 159 trabajadores que equivalen al 44% califican como bueno el nivel de
satisfaccion en el servicio administrativo en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 29
trabajadores que corresponden al 8% califican como regular, mientras 170 trabajadores que
equivalen al 45% lo califican como excelente, y tan solo 7 trabajadores que corresponde al

2% lo califican como malo.
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CUADRO N° 17

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinién sobre el nivel de
calidad de los beneficios laborales. Huanuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢,Coémo califica el nivel de calidad de los beneficios
laborales en la Municipalidad distrital de Pillco fi % [ fi| % | fi|% |fi| % | fi %

Marca?
168 | 46% [160| 44% [ 30 | 8% | 7 | 2% | O 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracidn: El investigador
GRAFICO N° 17

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, seguin opinion sobre el nivel de
calidad de los beneficios laborales. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 17
Elaboracién: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 17, 160 trabajadores que equivalen al 44% califican como bueno el nivel de
calidad en los beneficios laborales en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 30
trabajadores que corresponden al 8% califican como regular, mientras 168 trabajadores que
equivalen al 46% lo califican como excelente, y tan solo 7 trabajadores que corresponde al

2% lo califican como malo.
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CUADRO N° 18

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinién sobre el nivel de
uso de estrategias para el desarrollo econémico. Hudnuco — 2017.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

¢, Como califica el nivel de uso de estrategias para
el desarrollo econémico en la Municipalidad fi % | fi| % | fi|% |fi|] % |fi %
distrital de Pillco Marca?

168 | 46% (160| 44% | 30 |8% | 7 | 2% | O | 0%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador

GRAFICO N° 18

Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, segun opinién sobre el nivel de
uso de estrategias para el desarrollo econémico. Huanuco — 2017.
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Fuente: Cuadro N° 18
Elaboracién: El investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico N° 18, 160 trabajadores que equivalen al 44% califican como bueno el nivel de
estrategias para el desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, 30
trabajadores que corresponden al 8% califican como regular, mientras 168 trabajadores que
equivalen al 46% lo califican como excelente, y tan solo 7 trabajadores que corresponde al

2% lo califican como malo.
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4.2. Contrastacion de las Hipotesis Secundarias.
Luego de haber codificado, aplicado y procesado los instrumentos de investigacion

en el presente trabajo, se procedio a demostrar las hipétesis especificas.
4.2.1. Contrastacion de la Hipétesis secundaria numero 01

HE; La identificacibn de procesos se relaciona fundamentalmente con la

competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017.

Segun los resultados obtenidos de la aplicacidon de los instrumentos de
investigacion, y utilizando la prueba de hipotesis de Pearson entre la dimension la
identificacion de procesos (items 1y 2) la eficacia (items 11y 12). Y luego de haber
codificado y sumado el puntaje de las alternativas de respuesta se obtuvo una
relacion del 84%, lo cual muestra una relacién considerable, con lo cual la hipotesis

especifica N° 1 se ha demostrado.
4.2.2. Contrastacién de la Hipétesis secundaria Numero 02

HE,. La caracterizaciébn del proceso se relaciona fundamentalmente con la

competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017.

De acuerdo los resultados obtenidos de la aplicacién de los instrumentos de
investigacién, y utilizando la prueba de hipotesis de Pearson entre la dimension la
caracterizacion del proceso (items 3 y 4) la Eficiencia (items 13 y 14). Y luego de
haber codificado y sumado el puntaje de las alternativas de respuesta se obtuvo una

relacion del 87%, lo cual indica que la hipotesis se ha verificado.
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4.2.3. Contrastacién de la Hipodtesis secundaria Numero 03

HE3. La evaluacion del proceso se relaciona fundamentalmente con la competitividad

de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017.

Segun los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos de investigacion,
y utilizando la prueba de hipétesis de Pearson entre la dimensién de la evaluacion
del proceso (items 5 y 6) y La satisfaccion laboral (items 15y 16). Y luego de haber
codificado y sumado el puntaje de las alternativas de respuesta se obtuvo una

relacion del 85%, lo cual indica que la hip6tesis se ha verificado.
4.2.4. Contrastacién de la Hipotesis secundaria Numero 04

HE,. El mejoramiento del proceso se relaciona fundamentalmente con la

competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017.

Segun los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos de investigacion,
y utilizando la prueba de hip6tesis de Pearson entre la dimension de mejoramiento
del proceso (items 7 y 8) y Capacitacion de los trabajadores (items 17 y 18). Y luego
de haber codificado y sumado el puntaje de las alternativas de respuesta se obtuvo

una relacion del 85%, lo cual indica que la hipotesis se ha verificado.

4.3. Prueba de Hipotesis General
Después de haber codificado, aplicado y procesado los instrumentos de

investigacion se procede a demostrar la hipotesis general.

HG: La gestion por procesos se relaciona con la competitividad de servicios publicos

en la Municipalidad Distrital Pillco Marca, 2017.
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De los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos de
investigacion, y utilizando la prueba de hipotesis de Pearson entre la variable gestion
por procesos (items 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10) y la competitividad de servicios
publicos (items 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19 y 20). Y luego de haber codificado y

sumado el puntaje de las alternativas de respuesta se obtuvo un grado de relacién

del 92%, lo cual indica que la hipotesis se ha verificado.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS
En este ultimo capitulo del presente trabajo de investigacion se presenta la
discusion de los resultados, para lo cual se tomaron como base los resultados que se
obtuvieron durante el trabajo de campo, para contrastarlo y confrontarlo con los
antecedentes, bases tedricas y con las hipétesis de la mencionada investigacion, las

mismas que se detallan a continuacion:

5.1. Discusion de resultados con las bases tedricas

En el marco tedrico del presente informe se han consignado los antecedentes
que tienen relacion directa con la presente investigacion, los mismos que seran
utilizados en esta parte para confrontarlos con los resultados obtenidos durante el
trabajo de campo y que han sido presentados en forma sistemética en el capitulo IV
del presente informe. Segun, (Rimac, 2017), es el érgano de mas alto nivel técnico
administrativo, encargado de dirigir, conducir la gestiébn administrativa, financiera de
la Municipalidad en su conjunto, financieras y la prestacion de los servicios publicos
locales, asi como la realizacion de las inversiones municipales. Encargado del
planteamiento, organizacion, conduccion, programaciéon, direccion, ejecucion,
coordinacién, control, supervision y evaluacion constante de la administracion
municipal en la comunidad, de acuerdo al Plan de Desarrollo Concertado, el
Presupuesto Participativo y a las Politicas de Gestidén dispuestos por el Despacho de

Alcaldia y el Concejo Municipal.
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De acuerdo a la Constitucion Politica las Municipalidades Provinciales,
Distritales, y las delegadas conforme a ley, son 6rganos de gobierno local, con

autonomia politica, econdmica y administrativa en los asuntos de su competencia.

Segun, (Aristoteles, 1958) menciona al municipio como: la primera
comunidad a su vez que resulta de muchas familias, y cuyo fin es servir a la
satisfaccion de necesidades que no son meramente las de cada dia, es el municipio
[...] La asociacion ultima de muchos municipios es la ciudad. Es la comunidad que ha
llegado al extremo de bastarse en todo virtualmente a si misma y que si ha nacido de
la necesidad de vivir, subsiste porque puede proveer a una vida cumplida. De aqui
que toda ciudad exista por naturaleza, no de otro modo que las primeras

comunidades, puesto que ella es el fin de las demas.

De esta forma, Aristoteles afirmaba la naturaleza de los municipios en el
mundo. Muchas definiciones no reconocen el caracter natural del municipio y lo
interpretan como una creacion legal, ya que si no media reconocimiento legal, el

municipio carece de personeria juridica.

5.2. Discusion de resultados con la hipotesis

Los resultados que se encuentran en el cuadro N° 5 y 6, se evidencia el 53%
de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca mencionan que si
existe una relacion. Con estas evidencias se puede manifestar contundentemente
que la hipétesis de la presente investigacion queda aceptada, y que fue planteada de

la siguiente manera:
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HG: La gestidn por procesos se relaciona con la competitividad de servicios publicos

en la municipalidad distrital Pillco Marca, 2017.

De los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos de
investigacion, y utilizando la prueba de hipotesis de Pearson entre la variable gestion
por procesos (items 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10) y la competitividad de servicios
publicos (items 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19 y 20). Y luego de haber codificado y

sumado el puntaje de las alternativas de respuesta se obtuvo un grado de relacién

del 92%, lo cual indica que la hipotesis se ha verificado.
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CONCLUSIONES

1. Se determind el grado de correlacion de 92% de la gestidon por procesos
con la competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital
Pillco Marca, 2017. Es decir, la identificacion de los procesos, la
caracterizacion del proceso, la evaluacién del proceso y el mejoramiento
del proceso se relacionan con el servicio al ciudadano, la modernizacion, la
efectividad y la economia.

2. Se determind el grado de correlacion de 84% de la identificacion de
procesos con la competitividad de servicios publicos en la Municipalidad
Distrital Pillco Marca, 2017. Cabe mencionar, la definicion del proceso
organizacional y la seleccién de los procesos clave se relacionan con el
nivel de comportamiento en el entorno laborar y el nivel de practicas de
responsabilidad en el servicio.

3. Se determin6 el grado de correlacion de 87% de la caracterizacion del
proceso con la competitividad de servicios publicos en la Municipalidad
Distrital Pillco Marca, 2017. Es decir, la descripcién del proceso, la
definicién del alcance y la determinacion de los requisitos se relacionan con
el nivel tecnolégico en el servicio administrativo y los niveles de innovacion
tecnoldgica.

4. Se determinoé el grado de correlacion de 85% de la evaluacion del proceso
con la competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital
Pillco Marca, 2017. Se puede decir, el andlisis de la situacion, la
identificacion del problema y el levantamiento de observaciones se
relacionan con el nivel de satisfaccion del servicio administrativo y con el

nivel de calidad de los beneficios laborales.
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5. Se determind el grado de correlacion de 85% del mejoramiento del proceso
con la competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital
Pillco Marca, 2017. Cabe mencionar, la elaboracion del proyecto, la
implementacion del cambio y monitoreo de resultados se relacionan con el

nivel de uso de estrategias para el desarrollo econémico.
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SUGERENCIAS

Se sugiere al equipo directivo de la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca contar con herramientas que permitan la identificacion de los
procesos, la caracterizacion del proceso, la evaluacion del proceso, el
mejoramiento del proceso, el servicio al ciudadano, la modernizacion,
la efectividad y la economia.

Se sugiere a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca tener en cuenta la definicibn del proceso organizacional, la
seleccion de los procesos clave, el nivel de comportamiento en el
entorno laborar y el nivel de practicas de responsabilidad en el
servicio.

Se sugiere a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca realizar la descripcion del proceso, la definicién del alcance y la
determinacién de los requisitos con los pardmetros establecidos para
mejorar el nivel tecnoldgico en el servicio administrativo y los niveles
de innovacion tecnoldgica.

Se sugiere al alcalde capacitar a los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca para realizar un buen analisis de la situacion,
la identificacion del problema y el levantamiento de observaciones
para mejorar el nivel de satisfaccion del servicio administrativo y con
el nivel de calidad de los beneficios laborales.

Se sugiere al equipo directivo de la Municipalidad Distrital de Pillco

Marca analizar con cuidado las directivas sobre la elaboracion del



85

proyecto, la implementacion del cambio y monitoreo de resultados
para mejorar el nivel de uso de estrategias para el desarrollo

econdmico.
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PROBLEMAS OBJETIVOS Hipotesis VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Nivel'de calidad de capacitacion de
funcionarios
NiveT de calidad de capacitacion de
ind i sorvidarag
o Hlpote3|§ General DIRECTO
Problema General Objetivo General El Control Interno influye Cada canal 0
¢Cuales y cuan efectivos son los | Describir y explicar la efectividad de | de distribucién va a garantizar que VARIABLE 0
carllales de dl;trlt‘Jucul)r;I del los cPanaIes de,\(jhst_rlbu?lgn del setlleve e(ljcalbo eflc(?zn:entz IT INDEPENDIENTE
. rograma Nacional de A [og.r’amEa almonal'vfl en rsga € oszrq ucloj € Canales de distribucion
Allmentacpn Escolar Qali Warma dlmleTDaCIQH_ Sgoxf;ga I20611r7ma A trogrfv\mEa -’:1|CI0na|' V?I del Programa Nacional
de la Provincia de Ambo, 2017? e la Provincia de o, .. imen amqn .sco ar Qali Warma de Alimentacién Escolar
de la Provincia de Ambo, 2017. .
Qali Warma de la
Provincia de Ambo Grado de aplicacion de
nrocedimientos de controlaerencial
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas Nivel de calidad de politicas internas
PEL. ¢Qué canales de distribucion OEL. Identificar los canales de HEL. Se reconoceré el canal que INDIRECTO o
emplea el Programa Nacional de distribucién que emplea el Programa optimizara la distribucion de los Grado de dentficaciondea
Alimentacién Escolar Qali Warma de la | Nacional de Alimentacion Escolar Qali productos que emplea el Programa necesidad

Provincia de Ambo, 2017?

PE2. ¢ Qué tan eficiente es el proceso de
seleccion y evaluacion de distribuidores
del Programa Nacional de Alimentacion

Escolar Qali Warma de la Provincia de

Ambo, 2017?

PE3. ¢En qué grado de satisfaccion se
encuentran los usuarios en relacion a la
distribucién de productos del Programa

Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma de la Provincia de Ambo, 2017?

Warma de la Provincia de Ambo, 2017.
OE2. Explicar el grado de eficacia en el
proceso de seleccién y evaluacion de
los distribuidores en el Programa
Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma de la Provincia de Ambo, 2017.
OE3. Describir y explicar el grado de
satisfaccion de los usuarios en relacion
a la distribucién de productos del
Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma de la Provincia de
Ambo, 2017.

Nacional de Alimentacién Escolar Qali

Warma de la Provincia de Ambo, 2017.

HE2. Los canales de distribucién seran
optimos y eficaces en la seleccion y
evaluacion de los distribuidores en el
Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma de la Provincia de

Ambo, 2017.

HE3. Se evidenciara la satisfaccion de
los usuarios con relacién a la distribucion
de productos del Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma de la
Provincia de Ambo, 2017




¢Como serelaciona la
gestion por procesos con la
competitividad de servicios
publicos en la municipalidad
distrital Pillco Marca, 2017?

PE1. ¢Como se relaciona la
identificacidn de procesos con la
competitividad de servicios
publicos en la municipalidad
distrital Pillco Marca, 2017?
PE2. ¢Comose relaciona la
caracterizacion del proceso con la
competitividad de servicios
publicos en la municipalidad
distrital Pillco Marca, 2017?
PE3. ¢Codmose relaciona la
evaluacion del proceso con la
competitividad de servicios
publicos en la municipalidad
distrital Pillco Marca, 2017?
PE4. iComo se relaciona el
mejoramiento del proceso con la
competitividad de servicios
publicos en la municipalidad
distrital Pillco Marca, 2017?

Determinar la relacién dela
gestion por procesos con la
competitividad de servicios
publicos en la
municipalidad distrital
Pillco Marca, 2017

OEl. Determinarlarelacién de la
identificacidn de procesos con la
competitividad de servicios
publicos en la municipalidad
distrital Pillco Marca, 2017.
OE2. Determinar la relacidonde la
caracterizacion del proceso con
la competitividad de servicios
publicos en la municipalidad
distrital Pillco Marca, 2017.
OE3. Determinar la relacidon de la
evaluacién del proceso conla
competitividad de servicios
publicos en la municipalidad
distrital Pillco Marca, 2017.
OE4. Determinar la relacién del
mejoramiento del proceso con la
competitividad de servicios
publicos en la municipalidad
distrital Pillco Marca, 2017

La gestion por procesos se
relaciona positivamente con
la competitividad de
servicios publicos en la
municipalidad distrital
Pillco Marca, 2017

HE1. La identificacion de procesos
se relaciona sustancialmente con
la competitividad de servicios
publicos en la municipalidad
distrital Pillco Marca, 2017.
HE2. La caracterizacion del
procesose relaciona
sustancialmente con la
competitividad de servicios
publicos en la municipalidad
distrital Pillco Marca, 2017.
HE3. La evaluacion del proceso se
relaciona sustancialmente conla
competitividad de servicios
publicos en la municipalidad
distrital Pillco Marca, 2017
HE4. El mejoramiento del proceso
serelaciona sustancialmente con
la competitividad de servicios
publicos en la municipalidad
distrital Pillco Marca, 2017
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VARIABLE X
LA GESTION POR
PROCESOS

Identificacidn de los
procesos

* Definicion del proceso organizacional

*Seleccion de los procesos claves

Caracterizacion del
proceso

¢ Descripcion del proceso

* Definicién del alcance

* Determinacion de los requisitos

Evaluacion del proceso

* Analisis de la situacion

* |dentificacion del problema

¢ Levantamiento de soluciones

VARIABLE Y
COMPETITIVIDAD
DE SERVICIOS
PUBLICOS

Servicio al ciudadano

* Nivel de comportamiento en el entorno
laboral

¢ Nivel de practicas Responsabilidad en el
servicio

Modernizacion

*NiveTtecnologico en Servicios

Adminictratiung

* Niveles de innovacion tecnolégico

Efectividad

*NIveT de satistaccion del Servicio

Adminictrativn

* Nivel de calidad de los beneficios laborales
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ENCUESTA APLICADA A LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PILLCO MARCA

CUESTIONARIO

Estimado trabajador un gusto saludarle, asimismo le invito el

presente cuestionario. Sirvase colocar con un aspa (X) en la
columna del nimero. Su respuesta sera de caracter confidencial y le agradeceré por su

veracidad en su respuesta. Agradezco su tiempo y su colaboracion.
La numeracion corresponde a los trabajadores con siguientes criterios:

1=EXCELENTE 2=BUENO 3=REGULAR 4=MALO 5=PESIMO

coDb CRITERIOS 112 |3 4 5

A-1 ¢Cémo califica la definicidon del proceso organizacional
en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca?

A-2 éComo califica la seleccion de los procesos claves en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca?

A-3 ¢Como califica la descripcién del proceso en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca?

A-4 éComo califica la definicidn del alcance en |la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca?

A-5 ¢Coémo califica la determinacidn de los requisitos en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca?

A-6 éComo califica el andlisis de la situacion en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca?

A-7 éCémo califica la identificacién del problema en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca?

A-8 éCémo califica el levantamiento de soluciones en la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca?

A-9 éComo califica la forma de la elaboracién de los
proyectos en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca?

A-10 | éComo califica la implementacién del cambio en la
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Municipalidad Distrital de Pillco Marca?

¢Como califica la forma de monitoreo de resultados en

A-11
la Municipalidad Distrital de Pillco Marca?
¢Como califica el nivel de comportamiento en el

A-12 | entorno laboral en la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca?
¢Cémo califica el nivel de practicas de responsabilidad

A-13 | en el servicio en la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca?
¢Como califica el nivel tecnoldgico en los servicios

A-14 | administrativos en la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca?

A-15 | ¢Como califica el nivel de innovacion tecnologica la
Municipalidad Distrital de Pillco Marca?
¢Como califica el nivel de satisfaccion del servicio

A-16 | administrativo en la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca?

A-17 | ¢Como califica el nivel de calidad de los beneficios
laborales en la Municipalidad Distrital de Pillco Marca?
¢Coémo califica el nivel de uso de estrategias para el

A-18

desarrollo econémico en la Municipalidad Distrital de
Pillco Marca?
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