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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relaciéon entre la gestion de
procesos Yy la calidad al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas,
Region Tumbes. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, con un disefo
no experimental, transversal y correlacional. La poblacion estuvo conformada por
2,350 habitantes del distrito de Casitas, seleccionandose una muestra de 330
usuarios; mediante muestreo estratificado. Para la recoleccion de datos se aplicoé un
cuestionario estructurado con 30 items, que midieron dimensiones relacionadas con
la variable 1: transparencia de procesos efectividad, adaptabilidad de procesos y la

variable 2: satisfaccion de necesidades, comunicacion efectividad, escucha
empatica. Los datos fueron procesados mediante el software SPSS y analizados a

través del coeficiente de correlacion Rho de Spearman, los resultados evidenciaron
que el 44% de los encuestados percibe un nivel alto de gestion de procesos,
mientras tanto un nivel medio con el 37% de percepcion de la calidad de atencién
Se observa un coeficiente de correlacién de 0.822 (p < 0.01), lo que indica una
correlaciéon positiva alta y estadisticamente significativa entre ambas variables, se
concluye que fortalecer la gestion de procesos no solo mejora la eficiencia
institucional, sino que también impacta positivamente en la percepcién ciudadana

sobre la calidad del servicio.

Palabras clave: Gestidn de procesos, calidad de atencion, usuario, transparencia
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ABSTRACT

The present study aimed to determine the relationship between process
management and external user quality in the Casitas District Municipality, Tumbes
Region. The methodology employed was quantitative, with a non-experimental,
cross-sectional, and correlational design. The population consisted of 2,350
residents of the Casitas district, and a sample of 330 users was selected using
stratified sampling. For data collection, a structured questionnaire with 30 items was
applied, measuring dimensions related to variable 1: process transparency,
effectiveness, process adaptability, and variable 2: need satisfaction, effective
communication, and empathic listening. The data were processed using SPSS
software and analyzed using Spearman's Rho coefficient of efficiency. The results
showed that 44% of respondents perceived a high level of process management,
while 37% perceived a medium level of service quality. This not only positively

impacts citizen perceptions of service quality.

Keywords: Process management, quality of care, user, transparency
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l. INTRODUCCION

En cuanto a gestidon de procesos como refiere Valbuena (2017), involucra las
dimensiones transparencia de procesos, efectividad y adaptabilidad de procesos,
mientras Bravo (2009) menciona a las dimensiones transparencia de procesos,
efectividad y adaptabilidad de procesos, en cuanto a Servir (2021) unicamente
menciona la transparencia de procesos y adapabilidad de procesos. Todo lo descrito

por los autores implica un conocimiento amplio de todo la gestion de procesos.

Respecto a la calidad de atencion que de acuerdo a Brunetta (2019), se
encuentra unicamente la dimension satisfaccién de necesidades, que es primordial
para definir la propuesta de valor. En tanto Lopez (2020) explica la dimension en

comunicacion efectiva, dimensionada en la escuha empatica.

En tanto, Ocafia (2019) en su estudio, determin6é que el coaching como una
herramienta para mejorar la calidad del servicio al cliente en una organizacion.
Basandose en una metodologia de investigacion proyectada, se desarrolla el
estudio y valida la hipotesis de que la aplicacién del coaching organizacional,

impacta positivamente en la calidad del servicio al cliente en Eurofrancia S.A.

Actualmente las instituciones deben proporcionar un servicio que responda a
las demandas crecientes de la comunidad, que exige cada vez mas servicios de
calidad. Sin embargo, esta calidad se refleja en la correcta ejecuciéon de los
procedimientos y en una adecuada gestion de los recursos documentales dentro de
las instituciones. En este sentido, lo mencionado anteriormente lleva a la necesidad
de investigar sobre la gestion de procesos y la calidad de atencién, planteandose la

pregunta: ; Cual es la relacion entre la gestidn de procesos y la calidad de atencion
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al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas? Ademas, se busca
determinar la gestion de procesos impacta la calidad de atencion al usuario externo
en dicha municipalidad. Este trabajo de investigacién se realizé a la poblacién del

Distrito de Casitas tanto para la gestion de procesos como calidad de atencién.

Hoy en dia se exige la calidad de atencion de los servicios en las
municipalidades, con la finalidad de optimizar los recursos como los procesos
administrativos, con esto no solo facilita una atencibn mas eficiente para los
ciudadanos, sino que reduce tiempos de espera y tramites, fomentando el uso
eficiente de los recursos publicos, segun la Revista Metropolitana de Ciencias
Aplicadas (Cabeza Garcia, Monroy Espinosa, & Solorzano Polo, 2022), seialan que
la gestidn por procesos es una herramienta clave para mejorar la calidad de los
servicios, ya que al integrar la administracion de actividades y recursos dentro de un
enfoque procesal, se logra una mayor eficiencia, lo que impacta positivamente en la

productividad y la reduccion de costos.

A través de la revista cientifica multidisciplinaria arbitrada Yachasun, (Correa
y Vélez, 2023) sostienen que la gestion de la calidad en los servicios y la
satisfaccion del usuario en el GAD de Portoviejo se fundamentan en tres elementos
clave: el autoservicio, la disponibilidad permanente y la empatia, ya que los usuarios
valoran ser atendidos por alguien que demuestre interés genuino en ayudarles. De
acuerdo con las opiniones de los usuarios, la institucion resuelve los tramites con
rapidez y eficacia, lo que refleja una gestion eficiente orienta a brindar una atencion
al cliente de alta calidad.

En las municipalidades en el Peru, existen deficiencias en el funcionamiento y
no se cumple con las expectativas del usuario y diariamente aumentan los
problemas en la gestidon de los procesos por falta de estandarizacion, la ineficiencia,
la falta de capacitacion del personal o colaboradores que no cumple para el puesto
establecido y falta de comunicacion entre las diversas areas. En la revista Ciencia
Latina Internacional, se expresa la Gestion en las municipalidades del Peru en los
ultimos 5 afios, se ha evidenciado que la gestidon en las municipales peruanas esta
estrechamente vinculada con la calidad del servicio percibido por los ciudadanos
(Barrera e Ysuiza, 2018). No obstante, durante el periodo 2020 - 2021, la gestion

administrativa municipal se vio significativamente afectada por la crisis sanitaria
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provocada por la COVID-19, especialmente en lo referente a la planificacion de
actividades y la organizacion del personal, dificultades que se acentuaron en zonas

rurales con limitaciones tecnologicas (Bautista y Delgado, 2020).

Se manifiesta en la pagina de la actualidad gubernamental, los gobiernos
locales son los que tienen mas quejas por poner trabas al derecho de acceso a la
informacion publica, expresando en el informe de la Defensoria del Pueblo 4 mil
quejas de los cuidados con respecto a lo mencionado “Dentro de las entidades
hemos advertido que son los gobiernos locales, con un 53% aproximadamente, los
que tienen mayor cantidad de quejas. Luego, tenemos a los ministerios con un
26.9%, vy, en tercer lugar, a los gobiernos regionales, a las universidades y a los
organismos constitucionalmente autdonomos, que solamente se presenta un 2%
dentro de las quejas”, explica RPP Noticias.

Defensoria del pueblo manifiesta: quejas contra entidades publicas en
Arequipa se incrementaron durante el 2022, por la Municipalidad Provincial de
Arequipa, con quejas relacionadas a demoras injustificadas, actos administrativos

irregulares y problemas en la atencion de las denuncias vecinales.

A través de la revista Estudios econémicos (Castillo, 2023) en el indice de
calidad de gestion publica de municipalidades en Peru entre 2012 y 2021, las cinco
municipalidades provinciales con mayor medida promedio de calidad de gestion
publica son Barranca (Lima), Cusco (Cusco), Satipo (Junin), Tacna (Tacna) y
Sullana (Piura). En términos referenciales, la provincia de Lima se encuentra en el
puesto 13 de 195 en el ranking. Se propone dentro de las politicas de Estado segun
las 35 politicas de Estado del Peru Nacional, se establece que por parte del estado
se definen lineamientos generales que guian el accionar del gobierno a largo plazo
con el objetivo de lograr el bienestar de la poblacion y el desarrollo sostenible del
pais. Siendo el producto de un consenso alcanzado en el Foro del Acuerdo Nacional
en 2002 (Sociedad civil, Estado y partidos politicos) se plantea como 4 obijetivo : Un
estado eficiente, eficaz, moderno y trasparente para brindar el servicio a las
personas respetando sus derechos, promoviendo un desarrollo y buen
funcionamiento del mercado de los servicios publicos, a través de este objetivo el
estado busca mejorar la calidad y celeridad de la atencion en los tramites y asi
como la provision y prestacion de los servicios publicos . (p. 13)
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En la municiplidad de Distrito de Casitas se ha implementado diversas
medidas para promover la transparencia en su gestion. A través de su portal oficial
en la Plataforma del Estado Peruano, la municipalidad pone a disposicion de la

ciudadania informacion institucional, normas legales, informes y publicaciones.

La efectividad de la Municipalidad se manifiesta de manera insuficiente para
atender las necesidades de manera oportuna y efeciente, debido a diversos factores
como la falta de personal capacitado, y carencia de estrategias claras para optimizar
los procesos, dando un impacto negativo en la calidad de atencidén, generando
insastifaccion en la comunidad dificultando el desarrollo de una administarcion
publica efectiva.

Adaptabilidad de los procesos se reflejan en una baja capacidad para atender
a las necesidades de la comunidad como escazes de servicios basicos, procesos
administrativos complejos y lentos impiden una adaptacion rapida a nuevas
demandas y situaciones presentadas.

Sastifaccion de necesidades del usuario en la municipalidad de Casitas , es
por falta de respuestas adecuadas ante la poblacion, como la lentitud en los
tramites, la falta de atencion, la deficiente comunicacion, razon por la que los
usuarios se sienten insastifechos.

Comunicacion efectiva es insuficiente sobre la informacion de los sevicios
entre el personal municipal y la comunidad , generando malentendidos , demoras en
los tramites . Pero no solo afecta a la comunidad sino tambien a las diferentes areas

de la municipalidad , no trasmitiendo la informacion de manera clara y precisa
generando confusion y errores , lo que afecta la productividad y el ambiente laboral .
Escucha empatica, en la municipalidad se da por la incapacidad de los
empleados para ponerse en el lugar del ciudadano, no prestar suficiente atenciéon a
sus comentarios o no responder de manera adecuada a sus inquietudes. Por lo
cual, los usuarios se sienten ignorados lo que afecta negativamente la calidad de los
servicios y la satisfaccion del ciudadano. Una escucha empatica es esencial para
generar confianza y ofrecer soluciones efectivas que respondan de manera
adecuada a las necesidades de la comunidad.
En la region Tumbes se observa que existen una deficiencia en la calidad de

atencion en las entidades publicas donde se puede evidenciar la insatisfaccion por
18



parte de los usuarios cuando se acercan a realizar un tramite o consulta, a pesar de
que como entidad publica tiene la obligacion y requisitos legales e regulatorios para
brindar la atenciéon adecuada de las necesidades del usuario, a través del Diario
Correo sostiene que las Municipalidades son las entidades con mas quejas en la
region Tumbes,” En la Defensoria atendemos las consultas, petitorios y quejas que
interpone la poblacion, ya que muchas veces son vulnerados sus

derechos”, expres6 Clara Nufez Tasaico.

La jefa de la Oficina Defensorial de Tumbes indicé que, en ciertas ocasiones,
los funcionarios de los municipios no responden los pedidos realizados por la
ciudadania. Asimismo, sefalo, que en las oficinas de tramite documentario se
revisaran los escritos presentados, a g pesar de que esto no esta permitido. Incluso

menciono que esta situacion ha afectado al notificador de la propia Defensoria.

El uso de instrumentos de Gestidn en la municipalidad se ha reducido en el
tiempo, en el departamento de Tumbes el plan de desarrollo concretado en el afo
2021 con un 46%, plan de desarrollo econémico local con un 8 % y por ultimo plan
de desarrollo de capacidades 0% los datos (Comex, 2022),un adecuado proceso de
planificacion puede facilitar significativamente el uso eficiente de los recursos por
parte de los gobiernos locales y provinciales. Esta acciéon, complementada con la
preparacion y capacitacién d ellos uncionarios publicos, resulta fundamental para
lograr mejorar sostenidas en la calidad de vida de la poblacion, tanto a corto como
largo plazo. Con la Ley Organica de Municipalidades LEY N° 27972, detalla diversos
instrumentos de gestion que le permiten a un municipio planificar el desarrollo de su
distrito. Como objetivo busca en la junta de delegados Vecinales Comunales como
funcion apoyar el mejoramiento de la calidad de los servicios publicos locales y la

ejecucion de obras municipales (p. 60).

En ese sentido se planteo el problema general de: ;Cual es la relacion entre
gestion de procesos y su calidad de atencion al usuario externo en la Municipalidad
Distrital de Casitas, Region Tumbes? Con sus problemas especificos: 1. ;Cual es la
relacion entre la transparencia de procesos y su calidad de atencion al usuario
externo en la Municipalidad Distrital de Casitas, Regién Tumbes?, 2. ;Cual es la
relacion entre efectividad y su calidad de atencion al usuario externo en la
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Municipalidad Distrital de Casitas, Region Tumbes?, 3. ;Cual es la relacién entre
adaptabilidad de procesos y su calidad de atenciéon al usuario externo en la

Municipalidad Distrital de Casitas, Region Tumbes?

Se pretende brindar una atencién satisfactoria para asi la comunidad pueda
expresas sus necesidades y ser resueltas con eficacia y eficiencia logrando un
bienestar social de la comunidad , lo que va a permitir cumplir con las expectativas
del usuario y a su vez buscar optimizar el uso tiempo y esfuerzo, ya que se ha
evidenciado que los usuarios para un tramite de documento se los hace esperar
demasiado tiempo y muchas veces sin respuesta alguna, lo que genera
insatisfaccion conllevando a una baja participacion ciudadana en las actividades

dentro de la municipalidad.

Esto no solo es en la Municipalidad Distrital de Casitas, con relaciéon a lo
mencionando, existen muchas entidades del estado, donde los ciudadanos
muestran su insatisfaccion diariamente mediante quejas y reclamos sobre la gestion

ineficiente como principal entidad en atender las necesidades de la comunidad.

A través de la investigacion se puede identificar la mejora en la municipalidad
en optimizando los procesos, reduciendo los costos operativos y a su vez va a
permitir a los trabajadores a realizar sus tareas en menos tiempo. En la comunidad
beneficiara la calidad de vida y una mayor satisfaccion esto, a su vez, incentivara la
participacion activa de la poblacidén en actividades administrativas como el pago de

impuestos y otros servicios municipales.

Este estudio pretende como objetivo general, determinar la relacion entre
gestion de procesos y su calidad de atencion al usuario externo en la Municipalidad
Distrital de Casitas, Regiéon Tumbes, logrando también sus objetivos especificos:
1.Analizar la relacién entre transparencia de procesos y su calidad de atencién al
usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas, Regién Tumbes; 2. Explicar
la relacion entre efectividad y su calidad de atencion al usuario externo en la
Municipalidad Distrital de Casitas, Region Tumbes; 3. Determinar la relacion entre
adaptabilidad de procesos y su calidad de atencion al usuario externo en la

Municipalidad Distrital de Casitas, Regién Tumbes.
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ll.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Bases teb6rico —cientificas

2.1.1. Gestion de Procesos

Pires (2021) manifiesta:

Gestion, es obtener resultados con recurso limitados, lo que implica
conseguir mas de si mismo, pero a través de una gestion diferente que
proporcione mayor calidad, mayor capacidad y en un tiempo adecuado.
Procesos, representan series de actividades de tareas faciles, por lo tanto,

puede dividirse en una o mas tareas. (pp.16 -18)

Martinez y Cegarra (2014) sostienen:

Los Procesos facilitan a las organizaciones identificar indicadores que
permitan la evaluacidon del rendimiento de diversas actividades. No
unicamente consideradas de manera aislada, sino como parte de un conjunto
directamente asociado. La gestion por procesos puede colaborar a mejorar

significativamente las areas de gestion de la organizacién. (p. 9)

Maldonado (2018) afirma:

Un proceso puede ser determinado como un conjunto de actividades
interrelacionadas, donde a partir de la entrada de materiales o informacion

generan salidas de materiales o informacion con un valor agregado .
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Gestion hace mencion a la accién y consecuencia de administrar o
gestionar algo. En este sentido gestionar es realizar diligencias para hacer
posible una operacion comercial o alcanzar un objetivo, encambio administar
implica gobernar, dirigir, ordenar o disponer de una situacion. Por lo tanto
gestion se refiere al conjunto de procedimientos que se ejecutan para

resolver un asunto o establecer un proyecto. (pags. 8 - 25)

Dimensiones gestion de procesos

a) Transparencia de procesos

Valbuena (2017) manifiesta:

Lograr una vision transparente del proceso, que facilite entender las
interconexiones, subprocesos y dinamicas necesarias dentro de la

organizacion para alcanzar un objetivo especifico (p.61).

Servir (2021) sostiene:

Implementacién de la evaluacion de la gestion basada en resultados
mediante el empleo de herramientas tecnoldgicas avanzadas, la planificacion
estratégica y participativa, la rendicion de cuentas publica y regular, asi como
la promocién de la transparencia, con el propdsito de asegurar mecanismos

que posibiliten el control efectivo de las actividades del Estado. (p. 28)

Bravo (2009) afirma:

Una vez definido el ambito de trabajo, fijados los objetivos y conformado el equipo de
trabajo, es ideal comenzar lo antes posible un proceso de comunicacion destinado a

todas las personas involucradas. La transparencia, la honestidad, la entrega de

informacién oportuna y la participacion son fundamentales para fomentar un

ambiente favorable al cambio. (p.246)
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b) Efectividad

De Velasco (2010) sostiene:

Para lograr un avance significativo en la competividad de Ila
organizacion o para establecer una posicion de liderazgo, la medicion de
proceso se convierte en una herramienta estratégica de valor, su aplicacion a
los procesos, asi como a las actividades y servicios, permitiendo descubrir
oportunidad para optimizar su efectividad. En consecuencia, surgen nuevas
areas de responsabilidad para los directivos, ya que la gestidon por procesos
tiene un fuerte impacto en los aspectos culturales y organizacionales, el texto
proporciona con claridad las herramientas y el enfoque sistematico

necesarios para gestionar los cambios. (p. 15)

Valbuena (2017) precisa:

La gestion por procesos toma como referencia la experiencia japonesa
de las décadas de los setenta y ochenta, donde se centra en el trabajo en
equipo para revisar y gestionar las organizaciones mediante por procesos,
Kaoru Ishikawa facilito el método sistematico o cientifico de revision de
procesos, que se basa en el seguimiento de etapas especificas para
identificar causas, resolver problemas y aplicar acciones de mejora, para asi

aumentar la efectividad de la organizacion. (p. 56)

c) Adaptabilidad de procesos

Valbuena (2017) precisa:

Aspectos vinculados a las cualidades personales y las competencias

técnicas del personal, tales como la confiabilidad, la disposicion para

responder, el dominio técnico, la seguridad del usuario, la atencion al cliente,

la asuncion de responsabilidades y la capacidad de adaptabilidad (p. 50).
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Servir (2021) manifiesta:

Optimizar un proceso es una tarea que demanda el uso de
metodologias. Hay una gran variedad de metodologias para la mejora de
procesos, asi como diversas maneras de implementarlas, combinarlas y
adaptarlas a las necesidades especificas.

En el ambito de la administracion publica, resulta esencial que el area
encargada de la Gestion por Procesos, en colaboracion con los
responsables de cada proceso, comience a aplicar estas metodologias de
manera efectiva, estableciendo asi las bases para avanzar hacia la

mejora continua de la institucién publica. (p 148)

Bravo (2009) dice:

La adaptacién al cambio se refiere a como una organizacion responde
internamente frente a modificaciones en su entorno. Por ejemplo, puede
tratarse de incorporar una tecnologia que permita fabricar productos similares
a los propios o de ajustarse a los nuevos servicios que ofrece una empresa
competidora. Incluso acciones mas basicas, como aplicar estandares de
calidad, trabajar de manera integral o utilizar tecnologias de informacién
esenciales, no son innovaciones como tal, sino simples formas de adaptarse

a las circunstancias. (p 214 )

2.1.2. Calidad de Atencioén

Ramirez (2010) manifiesta:

Es un conjunto de elementos, no se refiere solamente de que sea agradable a
la vista, sino en el trato que se ofrece, la atencion y la calidez brindada. Sin
embargo, no es unicamente eso, sino contar con todo lo necesario, con
un buen ambiente laboral, espacios adecuados, entre otras cosas que reflejan
la calidad. (p. 74)

24



Congreso de la Republica del Peru (2013) sostiene:

La finalidad de la Ley N° 30057 tiene como propdsito que las entidades
publicas del Estado alcancen mayores niveles de eficacia y eficiencia,
ofreciendo servicios de calidad a través del fortalecimiento del Servicio Civil y
el desarrollo integral de sus integrantes. En este marco, la capacitacion busca
mejorar el desempefio de los servidores publicos, con el fin de brindar una
atencion de calidad a los ciudadanos y potenciar sus competencias,
convirtiéendose en una estrategia fundamental para cumplir con los objetivos

institucionales. (pp. 1 - 3)

a) Satisfaccion de necesidades

Martinez (2016) afirma:

Los empleados, igual que el cliente pose su propia precepcién y emociones
sobre la satisfaccion de sus necesidades y expectativas al recibir atencién
por parte de la misma organizacion. Aqui entra en juego su individualidad, en
lo que respecta a las condiciones o requisitos basicos del servicio, cada
persona suele otorgar valores relativos, considerando diferentes factores,
algunos aspectos del servicio evaluando importantes y otras no, o no ser tan
relevantes.

Segun los expertos, indican que las expectativas tienden a ser mas altas
cuando el servicio es prestado por la empresa a los funcionarios, en cuanto al

servicio mutuamente. (pp. 18 - 19)

Brunetta (2019) manifiesta :

Para desarrollar valor a los clientes, es primordial de definir la
propuesta de valor, para determinar como el conjunto de beneficios que una

organizacion promete brindar a los consumidores para satisfacer sus
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necesidades. En la accién de prometer esta clave, No siempre se logra
cumplir, es por ella que no siempre se crea valor. Luego nos cuestionamos
¢, Por qué se van los clientes si ni quejas han presentado?, es que los clientes
son personas, y se cansan de expresar sus quejas y se van sin decir nada.
(p.103)

b) Comunicacion efectiva

Pérez, Hernadez, Lopez y Caballero sostienen: (2012)

En las empresas es importante que las decisiones e instrucciones de trabajo
sean entendidas adeuadamente por quienes deben realizarlas. Ademas la
comunicacion es un factor clave para la motivacion y satifaccion de los

trabajadores de la empresa ( p. 66) .

Lépez (2020) sostiene:

El departamento de Atencion al cliente (DAC), es una unidad que se
encuentra en la estructura organizativa de la empresa o entidad. Su funcion
principal es ofrecer el servicio de atencion al cliente. Lo que implica la
aplicacion de diversas actividades que garanticen una comunicacion efectiva
entre los grupos de interés y la organizacion, a través del uso de medios

técnicos y humanos especializados que se asignan dentro del departamento.
(p. 29)

C) Escucha empatica

Palomo (2022) precisa:

Establecer una conexion directa: llevarse bien con los clientes o
usuarios no significa tener ser una persona amigable, agradable. Atender a
los clientes con efectividad, es interactuar, tratarles de tu a tu, escuchando y
aceptando lo que tienen que expresar, mostrando siempre en todo momento

paciencia y profesionalismo, esto se llama escucha empatica. (p. 36)
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Tschohl (2011) precisa:

Que, al atender a un cliente, es fundamental ponerse en su lugar y
preguntarse como le gustaria ser tratado en una situacion similar.
Recomienda no interrumpir ni adelantarse a su relato, incluso si se ha
escuchado la misma queja en otras ocasiones, ya que para ese cliente puede
ser la primera vez que expresa su malestar. Mostrar desinterés o impaciencia

puede generar incomodidad y deteriorar la experiencia. (p. 338)

2.2. Antecedentes

Internacional

Chenet , Carrera y Canchari ( 2024) presentan en su investigacion
Gestion de procesos, y calidad del servicio en una universidad privada, se
aplicd un enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo-correlacional,
encuestando a 115 estudiantes mediante un cuestionario basado en el
modelo SERVQUAL. Los hallazgos evidenciaron una percepcion moderada
en cuanto a la gestion de procesos, asi como una baja percepcion de la
calidad del servicio educativo (media de 42.43 sobre 66). Las correlaciones
entre las variables fueron estadisticamente significativas y positivas,
destacando una relacion fuerte entre la gestidon de procesos y la calidad del

servicio (r=0.811).

Acosta (2022) en su trabajo de investigacién Gestidn de procesos vy la
calidad de atencion en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad
de Ambato , tiene como proposito de analizar como influye la gestion de
procesos en la calidad de atencion. El estudio fue tipo descriptivo y
correlacional .Se empleo una encuesta como instrumento de recoleccion de
datos, la validez del cuestionario fue determinada mediante el coeficiente alfa

de Cronbach, el cual alcanzo un valor de 0.925%. Asimismo , se aplico la

correlacién de Spearman para evaluar la relacion entre ambas variables y

comprobar la hipoteis .

27



Pico (2022) Sistema de Gestion por procesos y su incidencia en el
servicio de atencion a los clientes en los centros de Asesoria Académica en
la Ciudad de Ambato, la investigacion adoptd un enfoque enfoque
cuantitativo, disefio no experimental y alcance correlacional, se encuesto a
385 personas usando los cuestionarios SERVQUAL y PHVA. Al aplicar la
prueba de Spearman, se hall6 una correlacion positiva muy fuerte (r = 0.965,
p < 0.05), lo que demuestra que la gestion por procesos influye

significativamente en la calidad del servicio de atencién.
Nacional

Pifa (2021) La investigaciéon buscd determinar la relacion entre la
gestion por procesos y la calidad de atencion en el Hospital 11-2 de Tarapoto,
2021. Fue un estudio basico, no experimental, transversal y correlacional, con
una muestra de 242 usuarios. Se aplicé una encuesta con cuestionario. Los
resultados indicaron que la mayoria percibe ambos aspectos en un nivel
regular. Se encontré una correlacion positiva muy alta entre la gestion por
procesos Yy la calidad de atencion (Rho de Spearman = 0.972; p = 0.000),
evidenciando que el 94.48 % de la gestion por procesos influye en la calidad

del servicio.

Flores y Vega (2022) presenta en su investigacion Gestion por
procesos y calidad de servicio segun colaboradores de una empresa de
transporte de carga por carretera, distrito de Ate (Lima-Peru), 2020-2021,
tuvo como objetivo identificar la relacion entre ambas variables desde la
percepcion de los colaboradores. El estudio adopté un enfoque cuantitativo,
con un alcance correlacional y un disefno transeccional correlacional-causal.
La recolecciéon de datos se realiz6 mediante un cuestionario estructurado
aplicado a los 40 colaboradores. Los resultados evidenciaron una correlacion
positiva moderada entre ambas variables, por un coeficiente de correlacion

Rho de 0.476 y un nivel de significancia de 0.002. confirmando la hipétesis de

gue una mejor gestion por procesos se asocia con una mayor calidad del

servicio.
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Saldana (2022) en su investigacion titulada “Gestion por procesos y
calidad de atencién de salud en usuarios del servicio de terapia fisica en
Tecsalud, Lima 2022” tuvo como finalidad determinar la relacion entre ambas
variables. El estudio fue de tipo aplicado, con enfoque cuantitativo, alcance
correlacional y disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por
169 pacientes. Los resultados revelaron una correlacion significativa entre la
gestion por procesos y las dimensiones de calidad de atencién: oportunidad,
cobertura y satisfaccion, todas con valores de significancia estadistica (p <
0.05). Se concluyé que existe una relacién positiva considerable, con un
coeficiente de correlacidon de Spearman Rho = 0.766, lo cual indica que una
mejor gestidn por procesos se asocia con una mayor calidad en la atencién

de salud.

Vasquez (2023) en su investigacion su objetivo fue analizar la relacion
entre la gestidn por procesos y la calidad del servicio en la empresa Lorey
Salud S.A.C., ubicada en Trujillo. Se emple6 una metodologia de tipo
cuantitativa, con alcance descriptivo-correlacional y disefio no experimental.
La muestra estuvo compuesta por 109 clientes. Para la recoleccion de datos
se aplicaron dos cuestionarios, uno por cada variable de estudio, y se utilizd
la prueba de correlacion de Spearman para contrastar las hipotesis. Los
resultados indicaron una correlacion directa moderada a alta entre la gestion
de procesos y la calidad del servicio (Rho = 0.802; p = 0.000). Asimismo, se
observaron correlaciones significativas en las dimensiones de fiabilidad (Rho
= 0.579), capacidad de respuesta (Rho = 0.773), seguridad (Rho = 0.821),
empatia (Rho = 0.761) y aspectos tangibles (Rho = 0.615), todas con un nivel
de significancia estadistica (p < 0.05). En conclusiéon, un mayor nivel de
gestion por procesos se asocia con una mejor calidad del servicio en la

empresa evaluada.
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Sanchez (2025) el estudio tuvo como objetivo, analizar la relacion

entre la gestion por procesos y la calidad de atencidn en el personal del
laboratorio clinico de Lima, 2024. Con enfoque cuantitativo, disefio no

experimental y muestreo probabilistico, se evalu6é a 103 pacientes mediante
cuestionarios validados. Los resultados mostraron una correlacion moderada
y directa entre la gestion por procesos y la calidad de atencion, con un
coeficiente de Spearman (rs) de 0.465 y un nivel de significancia bilateral de
0.001, menor al 0.05.

Local

2.3.

Esqueche (2024) en su investigacion sobre la gestidn por procesos y
su influencia en la imagen institucional del colegio privado “Max Planck” en
Tumbes, 2023. El estudio fue de tipo aplicado, con disefio no experimental,
de corte transversal y alcance correlacional. Se trabajo con dos muestras: 14
trabajadores para evaluar la gestidon por procesos y 80 padres de familia para
medir la imagen institucional. Se aplicaron encuestas con escalas Likert. Los
resultados mostraron que la gestibn por procesos, a través de sus
dimensiones estratégicas, operativas y de apoyo, alcanzé un nivel alto (57%)
y se asocio significativamente con la imagen institucional, que también
registré un nivel alto (80%), obteniendo un coeficiente de correlacién de
Spearman de 0.781. Las dimensiones mostraron correlaciones positivas
altas: procesos estratégicos (rs = 0.750), operativos (rs = 0.852) y de apoyo
(rs = 0.734). Se concluy6 que existe una influencia significativa de la gestién

por procesos sobre la imagen institucional del colegio.

Definicién de términos béasicos

Eficacia y Eficiencia

(Pérez, Hernandez, Gonzalez, y Caballero, 2012), definen la eficacia
como la habilidad para alcanzar los resultados esperados, mientras que la
eficiencia se refiere a lograr dichos resultados utilizando la menor cantidad de

recursos posibles (p. 14).
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Comunicacion vertical ascedente

(Lépez Salas, 2020), sostiene, es de vital importancia para la atencion
al cliente, ya que seran los operadores de este departamento los que deben
transmitir las opiniones, los comentarios y las actuaciones de los clientes
hacia estratos superiores de la organizacion. Si la empresa esta organizada
adecuadamente, y cuenta con una comunicacion vertical ascendente bien
estruc-turada, se asegurara que las decisiones tomadas en los niveles
superiores del organigrama tengan siempre en cuenta la satisfaccion ultima

del consumidor.(p. 52)

Gestion y liderazgo

(Valbuena , 2017), el liderazgo se refiere a la capacidad de influir en
las acciones de otras personas, guiandolas hacia el logro de metas comunes.
Para ello, el lider debe contar con la habilidad de motivar y comprometer a su
equipo con los objetivos establecidos, lo cual puede alcanzarse mediante la
creacion de espacios participativos y la solucion efectiva de problemas
durante la ejecucidn de tareas. Ademas, un director debe desempenarse
tanto como lider como gestor, siendo capaz de planificar, organizar, dirigir,

controlar y evaluar el cumplimento de los objetivos institucionales. (p.107)
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3.1.

.  MATERIALES Y METODOS

Tipo de estudio y disefio de contrastacidon de hipotesis

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada porque permitira la soluciéon de
los problemas encontrados. (Pimienta y De la Orden Hoz, 2017, p. 10) su
principal objetivo es la exploracién y consolidacion del conocimiento, la
integracion de saberes culturales y cientificos y la creacion de tecnologias al

servicio de la sociedad.

El estudio fue de tipo descriptivo - correlacional ya que tuvo como
finalidad describir las variables, dimensiones e indicadores a través de su
comportamiento y caracteristicas. Al respecto, Bernal Torres (2016) refiere
que: es uno de los métodos de investigacion mas comunes y empleados por
quienes se inician en la investigacién. Los trabajos de grado en programas de
pregrado y en muchas maestrias suelen ser estudios de naturaleza

principalmente descriptiva (p.143).

En lo correlacional se asociaron las variables gestién de procesos y
calidad de atencién, con el propédsito de identificar y detallar las relaciones
entre dos 0 mas variables en un momento especifico. Aunque también se
enfoco en la descripcidon, no se centré en variables aisladas, sino en como
estas se relacionan entre si, ya sea mediante asociaciones correlacionales o

vinculos causales (Fresno Chavez , 2019, p.89).
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El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, ya que se recopilaron
datos numéricos que fueron analizados estadisticamente. Para ello, se utilizd
un cuestionario con items estructurados en una escala de Likert, cuyos
resultados fueron procesados mediante el software SPSS. El cual permitid
obtener resultados como el valor p (P-Value), el coeficiente de correlacion de

Rho de Spearrman y tablas de frecuencia.

Bernal Torres (2016) se basa en la medicion de las caracteristicas de
los fendmenos sociales, lo que implica derivar, a partir de un marco
conceptual adecuado al problema analizado, una serie de postulados que
reflejan las relaciones entre variables estudiadas de manera deductiva. Este
enfoque buscd generalizar y estandarizar los resultados. A menudo, de este

método también se conoce como método tradicional o positivista. (p. 72)

3.1.2. Disefo de investigacion

Se aplicé el disefio no experimental porque la informacion recolectada
no fue manipulara. Al respecto Rios Ramirez (2017) en estos estudios, no se
manipula las variables, por el contrario se observa los hechos en un contexto

natural ( p. 84).

Asimismo, el disefno fue transversal porque la informacién se recolecto
en un solo momento. Al respecto Hernandez, Mendoza, Méndez, y Cuevas
(2019) recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su
propoésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede en una
fecha especifica (p. 79).

El disefo correlacional se esquematiza como sigue:

Donde:
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m = Muestra de estudio

Variable independiente = ox Gestion de procesos
Variable dependiente = 0, Calidad de atencién
r = relacion entre las variable

Poblacion, muestra 'y muestreo

3.2.1. Poblacion

Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018) sostienen que la
poblacién se puede definir como conjunto de unidades de estudio que poseen
las caracteristicas necesarias para ser consideradas como parte de la
investigacion. Estas unidades pueden ser personas, objetos, grupos, hechos
o fendmenos que reunen las caracteristicas requeridas para el estudio (p.
334).

La poblacion estuvo conformada por los habitantes de los 15 caserios
del Distrito de Casitas: Trigal, Averias, Pueblo Nuevo, Tamarindo, Huaquillas,
La Rinconada, Casitas, Canaveral, Tacna Libre, EI Palmo, Bellavista,
Cherrelique, La Choza, Ciénego Sur y Ciénego Norte, que es 2 350

habitantes segun el ultimo censo INEI (2017).

3.2.2. Muestra

Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018) indican que una muestra,
al ser una parte de la poblacién, debe poseer las caracteristicas necesarias
para la investigacion y esta definicidon es lo suficientemente precisa como
para evitar malentendidos. Un error frecuente es afirmar que la muestra esta
conformada por la poblacion debido a que esta pequena, lo cual es
completamente incorrecto ya que la muestra, al ser solo una proporciéon, no

puede ser la totalidad. (p. 334)

Para determinar el tamafio de la muestra, se utilizd la féormula
correspondiente a poblaciones finitas, Bernal Torres (2016) cuando se

conocia el numero total de la poblacion (p. 232).
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Férmula de calculo para poblacion finitas:

Nx zZxpxq

n:ezx(N—1)+ Z2x pxq

Se describe de la siguiente manera:

n= Tamafo de muestra

Z= Nivel de confianza (96%)

P= Probabilidad de éxito (0.5)

Q= Probabilidad de fracaso (0.5)

N= Poblacién 2 350 habitantes del Distrito de Casitas (INEI,2017)

E= Error de estimacién (5%)

Aplicando la férmula en el estudio, podemos determinar el tamafio
1.962 x 0.5 x 0.5 x 2 350
©0.052(2350—1) + 1.952x 0.5 x 0.5

n = 33047 330

n

Se trabajara con un total de 330 habitantes del Distrito de Casitas

3.2.3. Muestreo

Bernal Torres (2016) sostiene el método de muestreo para determinar
el tamafo de la muestra esta condicionado por el tipo de investigacion que se
pretende llevar a cabo; en consecuencia, depende también de las hipétesis

planteadas y del disefio metodoldgico establecido para el estudio. (p. 212).

En la investigacion se aplicé un muestreo estratificado, debido a que la
poblacion del distrito de Casitas no se distribuye de manera equitativa entre
los diferentes caserios. Esta técnica permiti6 seleccionar muestras
proporcionales de cada caserio, garantizando una representacién adecuada
de todos los sectores. De este modo, se asegura una mayor precision y

validez en los resultados sobre la percepcion de la calidad de atencion.
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3.3.

Tabla 1

Muestreo

Caserios Poblacién Porcentaje Muestreo
1. Canaveral 179 7.61% 25
2. Trigal 105 4.47% 15
3. Pueblo nuevo 93 3.95% 14
4. Tamarindo 80 3.40% 12
5. Huaquillas 75 3.19% 11
6. Larinconada 110 4.68% 15
7. Casitas 361 15.36% 51
8. Tacna Libre 195 8.28% 27
9. El palmo 105 4.47% 14
10. Bellavista 106 4.51% 14
11. Cherrelique 288 12.26% 40
12. La choza 310 13.19% 43
13. Ciénego sur 80 4.40% 14
14. Ciénego norte 60 2.60% 8
15. Averias 203 8.63% 27

TOTAL 2350 100% 330

Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion
3.3.1. Métodos

Garcia Dlhigo (2016) los métodos tedricos desempefian un papel
fundamental en el proceso de conocimiento, ya que permiten la interpretacion

de datos empiricos obtenidos (p.65).

En la investigacion se emplearan los siguientes métodos:

Analiticos:

Fresno (2019) son aquellos enfocados en determinar las razones por
las cuales ocurre un fendmeno, es decir, identificar la causa o el factor
relacionado con él. En este tipo de investigacion, se examina las relaciones

de causa y efecto (p .86).
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Cuantitativos:

Fresno (2019) se distinguen por contar con hipotesis preestablecidas
gue intentan ser verificadas o confirmadas. Son de naturaleza deductiva, se
basan en una lista definida de objetivos y tienen como propdsito obtener
generalizaciones validas. utilizan datos cuantitativos y parten de la premisa

de que existe un sentido que debe ser revelado o descubierto. (p. 113)

Descriptivo:

Bernal (2016) es uno de los metodos de investigacion mas comunes y
empelados, especialmente por aquellos que se inican en la investigacion. Los

trabajos de naturaleza predominantemente descriptiva (p.143).

3.3.2. Técnicas de recoleccion de datos

Rios (2017) las técnicas representan la parte abstracta de la
recoleccion de datos; es la forma que emplea el investigador para obtener

datos, por lo tanto, determinan el instrumento a emplearse (p.101).

Encuestas:

Medina, Rojas , Loaiza, Martel, y Castillo (2023) es un metodo de
investigacion empleado para reunir datos de una amplia cantidad de
individuos. Constituye una herramienta flexible y de facil aplicacion, que
facilita a los investigadores la obtencion de informacion relacionada con
conductas, actitudes, percepciones y caracteristicas demograficas de una

poblacion especifica. (p.22)
3.3.3. Instrumentos de recoleccion de datos
Rios (2017) un instrumento de recoleccién de datos es un medio

especifico que utiliza el investigador para registrar la informacion obtenida de
las unidades de analisis (p. 103).
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3.4.

Cuestionario:

Fresno Chavez (2019) senala que la recoleccion de informacion
primaria, debido a sus caracteristicas, puede aplicarse a gran escala. Este
meétodo busca obtener respuestas a interrogantes previamente formuladas en
relacion con el problema de investigacion. Utilizando para ellos un

cuestionario en formato impreso (p. 116).

Plan de procesamiento y analisis de datos

Procesamiento de datos

Rios (2017) “los procedimientos de recoleccion de datos, se refiere a la
planificacion que hace el investigador con respecto a la forma en que

recolectara los datos” (p.106).

Se realizé una prueba de normalidad como Kolmogérov-Smirnov con
una muestra de 330 personas, para determinar si las variables cuantitativas
del estudio presentan una distribucion normal, lo cual fue clave para
seleccionar el estadistico mas adecuado en el analisis de relacion entre
variables. Previamente, se desarrollé un proceso de baremaciéon de los datos
obtenidos a partir del cuestionario, asignando puntajes a cada item segun su
escala de respuesta y estableciendo rangos interpretativos (bajo, medio y
alto) para facilitar su analisis. Los datos fueron codificados, organizados y
sistematizados en una base de datos. Este tratamiento permiti6 una
interpretacion precisa de los resultados y garantizo la validez del analisis

estadistico aplicado al estudio.

Para el procesamiento de los datos, se aplicé primero una prueba
piloto de 50 personas con el objetivo de validar la claridad y pertinencia del
instrumento de recoleccion. Una vez verificado su adecuado funcionamiento,

el cuestionario fue administrado a la totalidad de la muestra, compuesta por
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330 personas seleccionadas de una poblacién total de 2350 habitantes de la

Municipalidad de Casitas.

Dado que el tamafno de la muestra es considerablemente mayor a 50,
se utilizo la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov con correccion de
Lilliefors, adecuada para muestras medianas o grandes. Esta prueba permite
verificar si los datos se ajustan a una distribucion normal sin necesidad de
conocer previamente los parametros poblacionales, lo que la hace pertinente

para el presente estudio.

La prueba de Kolmogorov-Smirnov se aplicdé a las variables
cuantitativas del estudio mediante un software estadistico como SPSS.

Los resultados obtenidos (ver Tabla 13) indican que ambas variables,
gestion de procesos y calidad de atencidn, presentan un valor de significancia
(Sig.) menor a 0.05 (0.001 y 0.000 respectivamente), lo cual rechaza la
hipétesis nula de normalidad. Por tanto, se concluye que los datos no siguen

una distribucién normal.

Dado que los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov con correccion de Lilliefors indicaron que los datos no se distribuyen
normalmente, se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman, adecuado
para analizar relaciones entre variables en este tipo de condiciones. Los
resultados evidenciaron una correlacion positiva fuerte entre la gestion de
procesos Yy la calidad de atencion al usuario externo (r = 0.822), asi como
entre la transparencia de procesos y la calidad de atencion (r = 0.765), la
efectividad y la calidad de atencion (r = 0.747), y la adaptabilidad de procesos
con la calidad de atencion (r = 0.780). En todos los casos, el nivel de
significancia bilateral fue de 0.000 (p < 0.01), lo que indica que las
asociaciones son estadisticamente significativas al 99 % de confianza. Estos
hallazgos permiten concluir que existe una relacioén positiva fuerte entre las
dimensiones de la gestion de procesos y la percepcion de calidad del servicio
por parte de los usuarios externos. Este enfoque garantiza la validez del
analisis estadistico y la confiabilidad de las conclusiones obtenidas en el

estudio.
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3.5.

Analisis de datos

Los resultados obtenidos de SPSS se interpretaron considerando la
estadistica descriptiva e inferencial. Se obtuvo nueva informacion que se
analizé y se discutio con el analisis tedrico - cientifica y los hallazgos de los
investigadores; producto de ello se arribé a conclusiones congruentes con los
objetivos planteados de la investigacion: Determinar la relacidén entre gestion
de procesos y su calidad de atencién al usuario externo en la Municipalidad
Distrital de Casitas, Region Tumbes, 2024.

Analisis de confiabilidad

El cuestionario fue adaptado de Paiva Pefaloza y Meca Viera (2018),
previamente validado, con adecuaciones al contexto local del distrito de
Casitas, asegurando su pertinencia y comprension por parte de los

encuestados.

Confiabilidad
Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018) manifiesta :

Coeficiente alfa de Cronbach: Desarrollado por J.L.Cronbach, permite
calcular, a través de métodos matematicos, los coeficientes que varian de 0 a
1. En caso no se logre determinar este coeficiente utilizando la formula
correspondiente, se puede emplear el software SPSS como alternativa (p.
281)

En esta investigacion, se opto por utilizar el software estadistico IBM
SPSS Statistics para el célculo del Alfa de Cronbach, ya que este permite
procesar los datos con precision, eficiencia y rigor metodoldgico.

Fresno Chavez (2019) indica “la confiabilidad de un instrumento de
medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u

objeto, produce iguales resultados” (p.12).
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Tabla 2

Confiabilidad del instrumento

Rango Confiabilidad
0.81-1 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Media
0.21-0.40 Baja
0-0.20 Muy baja

Fuente: Palella y Martins (2016)

Para evaluar la confiabilidad del instrumento, se aplicé una prueba
piloto a 50 habitantes del distrito de Casitas, lo cual representa el 15.0% de la
muestra total. Los datos obtenidos fueron procesados mediante el software

estadistico SPSS, utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach.

Para la variable gestion de procesos, se obtuvo un Alfa de Cronbach
de 0.979, lo que indica una confiabilidad muy alta, segun la escala propuesta
por Palella y Martins (2016).

Tabla 3

Confiabilidad de la variable gestién de procesos

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.979 50

Fuente: Prueba piloto

En la dimension transparencia de procesos, el valor fue 0.942, lo que

también representa una confiabilidad muy alta.

Tabla 4

Confiabilidad de la dimensién transparencia de procesos

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.942 50

Fu ente: Prueba piloto
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En la dimension efectividad, se obtuvo un valor de 0.909, nuevamente

indicando una confiabilidad muy alta.
Tabla 5

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.909 50

Confiabilidad de la dimension efectividad

Fuente: Prueba piloto

En la dimension adaptabilidad de procesos, se alcanz6 un coeficiente de

0.981, considerado también de confiabilidad muy alta.
Tabla 6

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.981 50

Confiabilidad de la dimensién adaptabilidad de procesos

Fuente: Prueba piloto

Para la variable calidad de atencion, se obtuvo un Alfa de Cronbach de
0.983, lo cual indica una confiabilidad muy alta, segun la escala de Palella 'y
Martins (2016).

Tabla7

Confiabilidad de la variable calidad de atencion

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.983 50

Fuente: Prueba piloto

En la dimension satisfaccion de necesidades, se alcanzo un coeficiente de

0.945, considerado también de confiabilidad muy alta.
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Tabla 8

Confiabilidad de la dimension satisfaccion de necesidades

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.945 50

Fuente: Prueba piloto

En la dimension comunicacion efectiva , se obtuvo un valor de 0.961,

nuevamente indicando una confiabilidad muy alta.

Tabla 9

Confiabilidad de la dimensién comunicacion efectiva

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.961 50

Fuente: Prueba piloto

En la dimension escucha activa, se obtuvo un valor de 0.963,

nuevamente indicando una confiabilidad muy alta.

Tabla 10

Confiabilidad de la escucha activa

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.963 50

Fuente: Prueba piloto

3.6. HIPOTESIS
3.6.1. Hipotesis general:

H: Existe una relacion positiva y significativa entre gestion de procesos y su
calidad de atencidon al usuario externo en la Municipalidad Distrital de

Casitas, Region Tumbes.

Ho: No existe una relacion positiva y significativa entre gestién de procesos y
su calidad de atencién al usuario externo en la Municipalidad Distrital de

Casitas, Region Tumbes.
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3.6.2. Hipotesis especificas.

Hipodtesis especifica 1
H: Existe una relacion positiva y significativa entre transparencia de procesos
y su calidad de atencion al usuario externo en la Municipalidad Distrital de
Casitas, Region Tumbes.
Ho: No existe una relacién positiva y significativa entre transparencia de
procesos y su calidad de atencién al usuario externo en la Municipalidad
Distrital de Casitas, Region Tumbes.

Hipotesis especifica 2

H,: Existe una relacion positiva y significativa entre efectividad y su calidad
de atencion al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas, Region
Tumbes.

Ho: No existe una relacién positiva y significativa entre efectividad y su
calidad de atencion al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas,

Region Tumbes.
Hipdtesis especifica 3

Hs: Existe una relacion positiva y significativa entre adaptabilidad de
procesos y su calidad de atencién al usuario externo en la Municipalidad
Distrital de Casitas, Region Tumbes.

Ho: No existe una relacion positiva y significativa entre adaptabilidad de
procesos y su calidad de atencidén al usuario externo en la Municipalidad

Distrital de Casitas, Region Tumbes.

3.7.Definicidon y operacionalizacion de variables
Variable 1: Gestion de procesos

(Camisoén, Cruz, y Gonzalez, 2006) se afirma que esta orienta hacia la
mejor y a la innovacion contribuye directamente al aumento de la eficiencia,
establecer una estructura de procesos que generan valor. La gestion de

procesos incorpora practicas orientadas a: Establecer una gestion sistematica
44



de cada proceso, designando un propietario (coordinador) y midiendo sus
resultados continuamente. Técnicas como business process management
(BPM) son utiles en este sentido. Satisfacer las expectativas y necesidades
del cliente interno en el proceso. Estimular la innovacion de procesos,
descubriendo y aplicando nuevas tecnologias y/o rutinas organizativas, asi
como fomentando el aprendizaje. Implantar los cambios en los procesos y

evaluar sus resultados.

Definicion operacional

La variable 1 se medira a través de un cuestionario estructurado en base a
las dimensiones: transparencia de procesos, efectividad y adaptabilidad de
procesos Yy sus respectivos indicadores. Se empleara la escala de Likert con
5 alternativas: Totalmente de acuerdo (TA): 5; De acuerdo (DA): 4; Indeciso
(D: 3; En desacuerdo (ED): 2; Totalmente en desacuerdo (TD): 1. El
instrumento de medicion se aplic6 a una muestra representativa de 330

habitantes del distrito de Casitas.

Tabla 11

Dimensiones e indicadores de la variable: Gestién de procesos

Transparencia de Comunicacién clara
procesos Acceso a los servicios
Accesibilidad
Participacién ciudadana
Rendicion de cuentas

1,2,3,4,5

Logro de objetivos
Evaluacién constante

Efectividad Cumplimiento de plazos

Respuesta

o i 6,7,8,9,10
Planificacion

Flexibilidad
Proactividad
Innovacioén

Adaptabilidad de Cambio del entorno
Procesos Toma de decisiones 11,12,13,14,15
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Variable 02: Calidad de atencion

Definicion conceptual

(Pérez,Hernandez,Gonzalez, y Caballero, 2012) afirman que el
proceso de recopilacién de informacion sobre diversos aspectos relacionados
con los clientes es fundamental, ya que a través de sus quejas o sugerencias
se puede obtener datos valiosos sobre las posibles debilidades de la

organizacion, cuya adecuada gestion contribuye a su solucion.
Definicién operacional

La variable 2, se medir4 a través de un cuestionario estructurado en base
a las dimensiones: Satisfaccion de necesidades, comunicacion efectividad,
escucha empatica y sus respectivos indicadores. Se empleara la escala de Likert
con 5 alternativas: Totalmente de acuerdo (TA): 5; De acuerdo (DA):4; Indeciso
(I): 3; En desacuerdo (ED): 2; Totalmente desacuerdo (TD): 1; el instrumento de
medicion se aplicé a la muestra representativa de 330 habitantes del distrito de
Casitas.

Tabla 12

Dimensiones e indicadores de la variable: Calidad de atencién

Dimensiones Indicadores items
Satisfaccion de Cumplimento de expectativas
necesidades Rapidez de atencion
Equidad 16,17,18,19,20

Acceso a la atencion
Resolucion de problemas

Claridad de la informacion
Canales de comunicacion
Transparencia en la informacion
Inclusién

Disponibilidad

Comunicacion
efectiva

21,22,23,24,25

Interés a las inquietudes 26,27,28,29,30
Escucha empética Valoracion

Paciencia y empatia

Igualdad

Confianza
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Pruebade normalidad

La finalidad de realizar un estudio de normalidad es determinar si los datos siguen
una distribucion normal, lo cual es esencial para seleccionar las pruebas

estadisticas adecuadas y garantizar la validez de los resultados del andlisis.

Debido a que se trabajo con una muestra de 330 usuarios, se aplicé la prueba de
normalidad de Kolmogo6rov-Smirnov, ya que n = 50. No se utilizaron pruebas
graficas complementarias como el histograma, el grafico Q-Q o el boxplot, debido a
gue el objetivo principal del analisis era obtener una decision basada en un criterio
estadistico objetivo. Si bien dichas representaciones graficas aportan una
visualizacion descriptiva de la distribucién de los datos, la prueba de Kolmogo6rov-
Smirnov es suficiente para evaluar la normalidad en muestras grandes, segun lo

recomendado en estudios cuantitativos aplicados (Field, 2018).

Para esta prueba, se formularon las siguientes hipétesis:
Ho: Los datos siguen una distribucién normal.

H;: Los datos no siguen una distribuciéon normal

Asimismo, las bases para aceptar o rechazar las hipotesis son tal que: Si p > 0.05
se acepta Ho (Distribucién normal) Si p < 0.05 se rechaza Ho (Distribucién no
normal)

Tabla 13

Prueba de normalidad de las variables: Gestion de procesos y calidad de atencion
Kolmaogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Gestidn de procesos ,070 330 ,001
Calidad de atencion ,082 330 ,000

Fuente: SPSS
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Luego de aplicar la prueba de normalidad de Kolmogoérov-Smirnov, se obtuvo un
valor de significancia de 0.001 para la variable gestién de procesos y de 0.000
para la variable calidad de atencion. Ambos valores son menores al nivel de
significancia de 0.05, lo que indica que se rechaza la hipétesis nula de
normalidad. Por lo tanto, se concluye que los datos no siguen una distribucion
normal, y, en consecuencia, el coeficiente mas adecuado para analizar la
correlacién entre las variables del estudio es un estadistico no paramétrico,

como el coeficiente de Spearman.

4.2. Resultados

La informacion presentada en este apartado proviene de encuestas aplicadas a
la poblacion del distrito de Casitas, enfocadas en las variables de estudio:
gestion de procesos y calidad de atencion al usuario externo.

Los datos obtenidos se exponen mediante tablas y coeficientes estadisticos,
permitiendo analizar la relacion entre la gestidn de procesos y la percepcion de
calidad de atencién por parte de los usuarios externos. Esta informacion
proporciona una base para evaluar el desempefo actual y proponer mejoras

especificas en la atencién brindada.

Para objetivo general: Determinar la relacion entre gestion de procesos y su
calidad de atencién al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas,

Region Tumbes.

Tabla 14
El nivel entre gestion de procesos y calidad de atencién al usuario externo de la

municipalidad distrital de Casitas

Nivel Puntuacioén Gestion de procesos Calidad de atencion
N° Enc. % N° Enc. %
Alto 55-75 145 44% 94 28%
Medio 35-54 105 32% 123 37%
Bajo 15-34 80 24% 113 34%
Total 330 100% 330 100%

Fuente: Encuesta aplicada
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La tabla 14 presenta los niveles de percepcion de dos variables clave: gestion
de procesos y calidad de atencion al usuario externo, a partir de los resultados
de una encuesta aplicada a 330 personas.

Se observa que el 44% de los encuestados considera que la gestion de
procesos se encuentra en un nivel alto, mientras que el 28% percibe la calidad
de atencion en ese mismo nivel. Esta diferencia sugiere que, aunque una parte
considerable de los usuarios reconoce avances en la gestion interna, aun no se

refleja completamente en la calidad del servicio que reciben.

Por otro lado, un 32% califica la gestion de procesos como nivel medio y en este
mismo nivel, el 37% valora la calidad de atencion, lo cual podria interpretarse
como un grado de correspondencia entre ambas variables en ese rango.

En el nivel bajo, el 24% de los encuestados percibe deficiencias en la gestion de
procesos y el 34% indica que la calidad de atencidén también es baja.

Aunque se observa una percepcion favorable en la gestion de procesos, esta no
se refleja de forma proporcional en la calidad de atencién percibida, lo cual
indica la existencia de una brecha en la percepciéon del usuario externo. Esto
sugiere que, a pesar de los esfuerzos en mejorar los procesos internos, aun
persisten deficiencias en la atencidn brindada, especialmente desde la

perspectiva del usuario.

Prueba de hipétesis para el objetivo general:

Hy: Existe una relacién positiva y significativa entre gestion de procesos y su
calidad de atencién al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas,
Regién Tumbes.

Ho: No existe una relacion positiva y significativa entre gestién de procesos y su

calidad de atencion al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas,

Region Tumbes.

49



Tabla 15

Correlacion simple bivariado de gestion de procesos y la calidad de atencion

Rho de Spearman Gestiodn de procesos Calidad de atencion
Gestion Coeficiente de 1,000 ,822**
de correlacion
procesos Sig. (bilateral) . ,000
N 330 330
Calidad Coeficiente de ,822** 1,000
de correlacion.
~atenciéon  Sig. (bilateral) ,000
N 330 330

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS

En la Tabla 15 se reportan los resultados del analisis de correlacion de Spearman,
el cual permite identificar la asociacion entre la gestidn de procesos y la calidad de
atencion al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas. Se observa un
coeficiente de correlacion de 0.822, lo que indica una asociacidon positiva fuerte
entre ambas variables. De acuerdo con los rangos establecidos por Rea y Parker
(1992), valores entre 0.70 y 0.89 reflejan una correlacion de magnitud alta, lo que
sugiere que, a mayor percepciéon de una adecuada gestion de procesos, también
tiende a percibirse una mejor calidad de atencion al usuario externo.

La significancia estadistica bilateral obtenida (Sig. = 0.000) indica que la asociacién
entre la gestibn de procesos y la calidad de atencidn es estadisticamente
significativa al nivel del 0.01 (99 % de confianza). Por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula (Hy), que planteaba la inexistencia de relacion entre ambas variables.
Este resultado permite concluir que existe evidencia suficiente para afirmar que hay
una asociaciéon positiva entre la gestion de procesos y la percepcion de calidad de
atencion por parte del usuario externo. Cabe precisar que, al tratarse de un analisis
correlacional, estos hallazgos no implican una relacion de causalidad, sino una
relacion estadisticamente significativa basada en las percepciones recogidas en el
estudio.
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Para el Objetivo especifico 1: Analizar la relacidon entre transparencia de procesos

y su calidad de atencion al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas.

Tabla 16

El nivel entre transparencia de procesos y su calidad de atencion

Nivel Factor Transparencia de procesos Calidad de atencion
N° Enc. % N° Enc. %
Alto 55-75 158 48% 94 28%
Medio 35-54 86 26% 123 37%
Bajo 15-34 86 26% 113 34%
Total 330 100% 330 100%

Fuente: Encuesta aplicada

En la Tabla 16 se aprecia que el 48% de los encuestados percibe un nivel alto de
transparencia de procesos, mientras que solo el 28% valora de igual forma la
calidad de atencion. En el nivel medio, ambas variables presentan porcentajes
similares (26% en transparencia y 37% en atencion), siendo este nivel el mas
representativo para la calidad de atencion. Por su parte, el nivel bajo registra 26%
en transparencia y 34% en atencién, lo que sugiere que, a menor percepcion de
transparencia, también disminuye la calidad percibida en la atencion. Estos datos
reflejan una tendencia positiva entre ambas variables, donde una mayor

transparencia se asocia con mejores niveles de atencién al usuario.

Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 1
H: Existe una relacion positiva y significativa entre transparencia de procesos y su
calidad de atencién al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas,
Region Tumbes.
Ho: No existe una relacion positiva y significativa entre transparencia de procesos y

su calidad de atencién al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas,

Regién Tumbes.
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Tabla 17

Correlacion simple bivariado transparencia de procesos y calidad de atencién

Rho de Spearman Transparencia de Calidad de
procesos atencion

Transparencia Coeficiente de 1,000 ,765**
de procesos correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 330 330
Calidad de Coeficiente de ,765** 1,000
atencioén correlacion.

Sig. (bilateral) ,000

N 330 330

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS

En la Tabla 17 se evidencia una correlaciéon positiva entre la transparencia de
procesos y la calidad de atencion al usuario, con un coeficiente de Spearman de
0.765. De acuerdo con los criterios de interpretacion propuestos por Rea y Parker
(1992), este valor representa una asociacion fuerte entre ambas variables. Esto
sugiere que, a mayor percepcion de transparencia en los procesos administrativos,
tiende a presentarse también una mejor valoracion de la calidad de atencién por
parte de los usuarios.

Asimismo, el nivel de significancia bilateral (p = 0.000) es inferior al nivel critico de
0.01, lo que indica que la asociacién observada entre la transparencia de procesos y
la calidad de atencion es estadisticamente significativa al 99 % de confianza. En
consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (Ho: No existe relacion entre la
transparencia de procesos y la calidad de atencion). Esto sugiere que existe
evidencia suficiente para afirmar que hay una relacion estadisticamente significativa
entre ambas variables. Cabe precisar que, al tratarse de un analisis correlacional,
este resultado no implica causalidad, sino unicamente una asociacion basada en las

percepciones obtenidas en el estudio.
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Para el Objetivo especifico 2: Explicar la relaciéon entre efectividad y su calidad de

atencion al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas.

Tabla 18

El nivel entre efectividad y su calidad de atencién

Nivel Factor Efectividad Calidad de atencioén
N° Enc. % N° Enc. %
Alto 55-75 158 48% 94 28%
Medio 35-54 101 31% 123 37%
Bajo 15-34 71 22% 113 34%
Total 330 100% 330 100%

Fuente: Encuesta aplicada

En la Tabla 18 se identifica una relacion significativa entre los niveles de efectividad
y la calidad de atencion al usuario externo. Se observa que el 48% de los
encuestados presentan un nivel alto de efectividad, y dentro de este grupo el 28%
percibe una alta calidad de atencion. Asimismo, el 31% se ubica en un nivel medio
de efectividad, coincidiendo con un 37% de percepcion media de calidad. En
contraste, entre quienes tienen un nivel bajo de efectividad (22%), un 34% considera
que la atencion también es deficiente. Estos datos reflejan una asociacion clara y
proporcional entre la efectividad del servicio y la calidad percibida por el usuario, lo
cual respalda la hipédtesis alternativa de que una mayor efectividad se relaciona

positivamente con una mejor calidad de atencidn.

Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 2

Ha: Existe una relacion positiva y significativa entre efectividad y su calidad de

atencion al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas, Region Tumbes.
Ho: No existe una relacion positiva y significativa entre efectividad y su calidad de

atencién al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas, Region

Tumbes.
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Tabla 19

Correlacion simple bivariado de efectividad y calidad de atencion

Rho de Spearman Efectividad Calidad de atencion

Efectividad Coeficiente de 1.000 747

correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 330 330
Calidad de Coeficiente de 147 1.000
atencioén correlacion.

Sig. (bilateral) ,000

N 330 330

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS

En la Tabla 19 se observa una correlacion positiva entre la efectividad y la calidad
de atencidén al usuario externo, con un coeficiente de Spearman de 0.747. Segun los
criterios de interpretacion de Rea y Parker (1992), este valor representa una
asociacion fuerte entre ambas variables. Es decir, a medida que se percibe una
mayor efectividad en los procesos, también tiende a percibirse una mejor calidad en
la atencion brindada al usuario.

El nivel de significancia bilateral (p = 0.000) es inferior al umbral de 0.01, lo que
permite rechazar la hipétesis nula (Hy: No existe relacion entre la efectividad y la
calidad de atencion). Por tanto, se concluye que existe una asociacion
estadisticamente significativa y de magnitud fuerte entre ambas variables. Cabe
resaltar que, al tratarse de un analisis correlacional, este resultado no implica
causalidad ni influencia directa, sino unicamente una relacion de asociacion entre

las percepciones medidas.
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Para el Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre adaptabilidad de
procesos y su calidad de atencidén al usuario externo en la Municipalidad Distrital de
Casitas.

Tabla 20

El nivel entre adaptabilidad de procesos y su calidad de atencién

Nivel Factor Adaptabilidad de procesos Calidad de atencion
N° Enc. % N° Enc. %
Alto 55-75 153 46% 94 28%
Medio 35-54 104 32% 123 37%
Bajo 15-34 73 22% 113 34%
Total 330 100% 330 100%

Fuente: Encuesta aplicada

En la Tabla 20 se observa que el 46% de los encuestados presenta un nivel alto de
adaptabilidad de procesos, pero solo el 28% de ellos percibe una alta calidad en la
atencion. En contraste, en el nivel medio se concentra el 32% de la adaptabilidad,
mientras que la calidad de atencion alcanza un 37%, siendo este el grupo que
registra el mayor porcentaje en cuanto a percepciéon de calidad. Finalmente, el
grupo con baja adaptabilidad representa el 22%, y dentro de este segmento el 34%
manifiesta una baja percepcion de calidad en la atencién. Estos resultados
permiten identificar una correspondencia entre ambas variables: a medida que la
adaptabilidad de procesos disminuye, también lo hace la calidad del servicio, lo

cual evidencia una asociacion favorable entre estos factores.

Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 3

Ha: Existe una relacidn positiva y significativa entre adaptabilidad de procesos y su
calidad de atencion al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas,
Region Tumbes.

Ho: No existe una relacion positiva y significativa entre adaptabilidad de procesos y
su calidad de atencion al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas,

Regién Tumbes.

55



Tabla 21

Correlacién simple bivariado de adaptabilidad de procesos y calidad de atencion

Rho de Spearman Adaptabilidad de Calidad de
procesos atencion

Adaptabilidad Coeficiente de 1.000 ,780**
de procesos correlacion

Sig. (bilateral) . 0.000

N 330 330
Calidad de Coeficiente de ,780™* 1,000
atencion correlacion.

Sig. (bilateral) 0.000

N 330 330

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS

En la Tabla 21 se observa una correlacién positiva entre la adaptabilidad de procesos y la
calidad de atencion, con un coeficiente de Spearman de 0.780 y un nivel de significancia
bilateral de 0.000. Este valor indica una asociacién fuerte entre ambas variables (Rea &
Parker, 1992), y al ser el valor p inferior a 0.01, se confirma que la relacion es
estadisticamente significativa al nivel del 1 %.

Este resultado sugiere que, a mayor adaptabilidad de los procesos dentro de la
Municipalidad Distrital de Casitas, mayor tiende a ser la percepcion de calidad de atencion
por parte del usuario externo. No obstante, dado que se trata de un analisis correlacional
dentro de un disefio no experimental, no es posible establecer una relacion de influencia o
incidencia causal entre las variables. En este sentido, los hallazgos respaldan la hipotesis
alternativa en términos de asociacién, pero no permiten afirmar que una variable determine

a la otra, lo cual requeriria un analisis de regresion multivariada y control de variables.
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4.1. Discusion

La Tabla 14 presenta la distribucion de niveles de puntuacidon en las variables de
gestion de procesos y calidad de atencion al usuario externo. Se observa que el
mayor porcentaje de encuestados (44 %) percibe la gestion de procesos en un nivel
alto, lo que sugiere que la municipalidad, desde la perspectiva de los usuarios, ha
implementado mecanismos relativamente eficaces dentro de su sistema de gestion.

No obstante, al analizar los niveles de percepcion sobre la calidad de atencion, se

advierte que el porcentaje mas alto (37 %) se ubica en el nivel medio, lo cual plantea

una disonancia con la alta valoracion de la gestion de procesos.

Esta diferencia en los niveles descriptivos no parece reflejar de forma evidente la
fuerte correlaciéon positiva identificada mediante el analisis inferencial, lo que obliga
a mirar con cautela la interpretacion directa del coeficiente. Si bien la correlacion de
Spearman hallada fue significativa, resulta necesario considerar si los niveles

reportados por los encuestados apoyan o no esta asociacion estadistica.

Ademas, es importante reconocer posibles limitaciones que podrian haber influido
en los resultados, tales como el sesgo de deseabilidad social, donde los
encuestados tienden a dar respuestas mas favorables, o aspectos relacionados con
la formulacion de los items del cuestionario, que podrian no haber captado de
manera precisa las percepciones reales. Asimismo, el uso de un muestreo
estratificado, no se discuten sus posibles restricciones, como la representatividad
dentro de cada estrato o la homogeneidad de las unidades en algunos sectores

poblacionales.

Por ello, se recomienda no asumir automaticamente que una alta correlacion implica
coherencia perfecta entre las variables, sino complementar el analisis con una
interpretacion critica que considere tanto la estructura de los datos como las

posibles fuentes de error o0 sesgo en la recoleccion de informacion.

Al aplicar el coeficiente de correlacion de Spearman, se evidencidé una correlacion
positiva muy fuerte de 0.822 entre la gestién de procesos y la calidad de atencion al

usuario externo. El nivel de significancia bilateral obtenido fue de 0.000, el cual es
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inferior al umbral establecido de 0.01, lo que indica que la asociacion es
estadisticamente significativa al 99 % de confianza. En consecuencia, se rechaza la
hipétesis nula (Ho: No existe relacion entre la gestion de procesos y la calidad de
atencion). No obstante, es importante precisar que, al tratarse de un analisis
correlacional y no experimental, este resultado indica una asociacién fuerte, pero no

permite establecer causalidad entre las variables.

Hallazgos anteriores Pifia (2021) obtuvieron una correlacion significativa, en las

variables gestion de procesos y calidad de atencion, con un coeficiente de Rho

Spearman de 0.972 y una significancia Bilateral= 0,000 < al 0.01 ; estos resultados
demuestran coincidencias o acercamientos con el sujeto de investigacion; mientras
Pico ( 2022) obtuvo correlacién positiva muy fuerte (r = 0.965, p < 0.05), lo que
demuestra que la gestidon por procesos influye significativamente en la calidad de

atencion.

En la tabla 16 se observa que el 48 % de los encuestados perciben un alto nivel de
transparencia de procesos, mientras que la calidad de atencion, el mayor porcentaje
se ubica en el nivel medio (37 %). Esto evidencia una diferencia entre la percepcion

de transparencia y la calidad del servicio recibido.

Al analizar los datos, se determind que el coeficiente de correlacién de Spearman
fue de 0.765, lo que indica una asociacion positiva fuerte entre la transparencia de
procesos y la calidad de atencion al usuario. El nivel de significancia bilateral
obtenido fue de 0.000, valor inferior al umbral de 0.01, por lo que se concluye que la
asociacion observada es estadisticamente significativa al 99 % de confianza.

En consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (Ho: No existe relacion entre la
transparencia de procesos y la calidad de atencion) y se acepta la hipdtesis
alternativa (H,: Existe relacion entre ambas variables). No obstante, es importante
precisar que este resultado refleja una asociacion y no implica causalidad, dado que

se trata de un analisis correlacional dentro de un disefio no experimental.

Estudios como Chenet, Carrera y Canchari (2024) encontraron como resultado una
correlacion significativa y positivas, destacando una relacion fuerte entre la gestion

de procesos y la calidad del servicio (r = 0.811); mientras Saldafa (2022) los
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resultados revelaron que existe una relacidn positiva considerable, con un
coeficiente de correlacion de Spearman Rho = 0.766, lo cual indica que una mejor

gestion por procesos se asocia con una mayor calidad en la atencion.

En la Tabla 18 se observa que el 48 % de los encuestados perciben un alto nivel de
efectividad, mientras que, en la calidad de atencion, el mayor porcentaje se ubica en
el nivel medio (37 %). Esto evidencia una diferencia entre la percepcion de

efectividad y la calidad del servicio recibido.

Al aplicar el coeficiente de correlacion de Spearman, se evidencié una correlacion
positiva fuerte de 0.747 entre la efectividad de la gestion de procesos y la calidad de
atencion al usuario externo, con un nivel de significancia bilateral de 0.000, el cual
es menor a 0.05. Este resultado permite aceptar la hipétesis planteada, confirmando

gue existe una relacion significativa entre ambas variables.

Estudios como Acosta (2022) en la Municipalidad de Ambato, encontraron una alta
fiabilidad en el instrumento (alfa de Cronbach de 0.925) y una correlacion
significativa entre la gestion proceos y la calidad de atencion, utilizando el
coeficiente de Spearman; mientras Flores y Vega (2022) en una empresa de
transporte de carga en el distrito de Ate, se evidencidé una correlacién positiva
moderada (Rho = 0.476; sig. = 0.002), donde también se confirma una relacién
significativa entre la gestion por procesos y la calidad del servicio desde la
percepcion del usuario Aunque los contextos institucionales y de servicios son
diferentes, estos estudios se consideraron como referentes debido a que aplican
metodologias cuantitativas comparables y abordan variables similares, lo que
permite establecer puntos de contraste y fortalecer el marco empirico de la presente

investigacion.

En la Tabla 20 se observa que el 46 % de los encuestados perciben un alto nivel de
adaptabilidad, mientras que, en la calidad de atencion, el mayor porcentaje se ubica
en el nivel medio (37 %). Esto evidencia una diferencia entre la percepcion de

adaptabilidad y la calidad del servicio recibido.
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Al aplicar el coeficiente de correlacion de Spearman, se evidencié una correlacion
positiva fuerte de 0.780 entre la adaptabilidad de procesos y la calidad de atencion
al usuario externo, con un nivel de significancia bilateral de 0.000, el cual es menor
a 0.05. Este resultado permite aceptar la hipotesis planteada, confirmando que

existe una relacion significativa entre ambas variables.

Hallazgos anteriores, Vasquez (2023) evidenciaron una correlacion moderada a alta
(Rho = 0.802; p = 0.000) entre la gestion por procesos y la calidad del servicio,
mientras que Sanchez (2025) reporté una correlacion moderada y directa entre la

gestion por procesos y la calidad de atencidn, con un coeficiente de Spearman de
0.465 y un nivel de significancia bilateral de 0.001, menor al 0.05. Ambos estudios

concluyen que una adecuada gestion por procesos contribuye directamente a

mejorar la calidad del servicio, aunque con distintos niveles de correlacion.
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1.

V. CONCLUSIONES

Se identificé que el 44 % de los encuestados perciben un nivel alto en la
gestion de procesos, mientras que el 37 % reporta un nivel medio en la
calidad de atencion. Si bien estos resultados descriptivos reflejan una ligera
diferencia en los niveles percibidos entre ambas variables, el analisis
inferencial reveld una correlacién positiva fuerte, con un coeficiente de
Spearman de 0.822 y un nivel de significancia bilateral de 0.000 (< 0.01), lo
que indica que la relacion es estadisticamente significativa al 99 % de
confianza. Esta aparente discrepancia entre los niveles de percepcion y la
fuerza de la asociacién estadistica sugiere la necesidad de considerar otros
factores que podrian influir en la evaluacion del servicio por parte de los
usuarios. En conjunto, los resultados permiten concluir que una mejor gestion
de procesos se relaciona significativamente con una mayor percepcion de

calidad en la atencion.

Se identificé que el 48 % de los encuestados perciben un nivel alto en la
transparencia de procesos, mientras que el 37 % reporta un nivel medio en la
calidad de atencion. Este resultado se complementa con el analisis de
correlacion, donde se observa una relacion positiva alta entre la dimension
transparencia de procesos y la variable calidad de atencion, evidenciada por
un coeficiente de Spearman de 0.765. La significancia estadistica bilateral
obtenida (Sig. = 0.000 < 0.01) confirma que esta asociacion es
estadisticamente significativa al 99 % de confianza, lo que permite rechazar la
hipétesis nula. Estos hallazgos sugieren que una mayor percepcion de
transparencia en los procesos institucionales esta asociada con una mejor

valoracion de la calidad de atencion por parte de los usuarios externos.
61



3. Se identifico que el 48 % de los encuestados perciben un nivel alto en la
dimension efectividad, mientras que el 37 % reporta un nivel medio en la
calidad de atencién. Este resultado se complementa con el analisis de
correlacién, en el cual se evidencid una relacién positiva fuerte entre la
efectividad y la calidad de atencion, con un coeficiente de Spearman de
0.747. La significancia bilateral obtenida (Sig. = 0.000 < 0.01) indica que

dicha asociacidn es estadisticamente significativa al 99 % de confianza, lo

que permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipdtesis alternativa. En
consecuencia, se concluye que una mayor percepcion de efectividad en los
procesos se asocia con una mejor valoracion de la atencion brindada por

parte de los usuarios externos.

4. Se identifico que el 46 % de los encuestados perciben un nivel alto en la
dimension adaptabilidad de procesos, mientras que el 37 % reporta un nivel
medio en la calidad de atencidon. Este resultado se complementa con el
analisis de correlacidon, en el cual se evidencié una relacién positiva fuerte
entre la adaptabilidad de procesos y la calidad de atencion, con un
coeficiente de Spearman de 0.780. La significancia bilateral obtenida (Sig. =
0.000 < 0.01) indica que dicha asociacion es estadisticamente significativa al
99 % de confianza, lo que permite rechazar la hipotesis nula. En
consecuencia, se concluye que una mayor adaptabilidad en los procesos
institucionales se asocia con una mejor percepcion de la calidad del servicio,
lo que destaca la relevancia de contar con procesos flexibles y capaces de

ajustarse a las necesidades del entorno y de los usuarios externos.
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1.

VI. RECOMENDACIONES

El alcalde de la Municipalidad Distrital de Casitas implemente programas
permanentes de capacitacion y actualizacibn para los colaboradores
municipales, con énfasis en técnicas de mejora de procesos, atencion al
usuario, con el fin de lograr una atencion mas eficiente, oportuna y centrada
en el ciudadano. Asimismo, se sugiere establecer un mecanismo de
descentralizacion administrativa mediante reuniones periddicas en cada
caserio, que permitan una participacion ciudadana mas activa y directa en la
mejora de los servicios publicos. Esta propuesta se fundamenta en lo
dispuesto por la Ley N.° 27806 - Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacioén Publica, que promueve la rendicion de cuentas, la transparencia
institucional y el acceso de la poblacion a la informacion sobre la gestion

publica.

La Municipalidad Distrital de Casitas promueva la transparencia de sus
procesos como eje central de su cultura institucional, mediante la creacion de
plataformas digitales, carteles informativos y manuales sencillos que detallen
claramente los tramites, requisitos y tiempos de atencion. Asimismo, se debe
fortalecer los canales oficiales de comunicacion, difundiendo de forma
constante los resultados de gestidn, actividades y logros institucionales a
través del portal web, redes sociales y medios accesibles para la comunidad.
Finalmente, se sugiere implementar mecanismos de retroalimentacion
ciudadana, como buzones fisicos y virtuales, encuestas y audiencias
publicas, para recoger inquietudes y mejorar la calidad del servicio en funciéon

a las necesidades reales de los usuarios externos.
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3. Monitorear continuamente los resultados de los procesos municipales
mediante indicadores de desempefio y evaluaciones periddicas al personal, a
fin de identificar deficiencias, reforzar buenas practicas y tomar decisiones
oportunas para la mejora continua de la gestidon. Asimismo, se sugiere
implementar una estrategia de descentralizacion operativa mediante la

designacion de delegados municipales, como los tenientes gobernadores, en

cada caserio del distrito, con el propdsito de atender directamente las
solicitudes ciudadanas, brindar informacidbn oportuna y recoger las
necesidades locales. Esta medida contribuira a mejorar la efectividad en la
atencion, reducir los tiempos de respuesta y fortalecer la confianza de la

poblacién en la administracidn municipal.

4. Se sugiere implementar una gestion flexible y dinamica que promueva la
adaptabilidad de los procesos administrativos frente a cambios normativos,
tecnolégicos o sociales. Asimismo, se sugiere revisar y actualizar los
procedimientos internos de manera periédica, incorporando retroalimentacion
directa de los usuarios para asegurar que los servicios se ajusten a sus

expectativas y realidades locales.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

Titulo: Gestion de procesos y su calidad de atencion al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas, Region Tumbes,

2024
Problema Objetivos Hipotesis Variables e Metodologia
indicadores
Problema general: Objetivo general: Hipdtesis general: Variable 1 Tipo descriptivo -

¢Cual es la relacion entre gestién de
procesos Y su calidad de atencion al
usuario externo en la Municipalidad

Distrital de Casitas, Region Tumbes?

Problemas especificos

1. ¢Cudl es la relacion entre la
transparencia de procesos y su
calidad de atencidon al usuario
externo en la

Distrital de Casitas?

Municipalidad

relacion  entre
calidad de

atencion al usuario externo en la

2. ¢Cudl es |la

efectividad y su

Municipalidad Distrital de Casitas?

3. ¢Cual es la relacion entre
adaptabilidad de procesos y su
calidad de atencién al usuario
externo en la

Distrital de Casitas?

Municipalidad

Determinar la relacion entre gestion de

procesos y su calidad de atencién al usuario
externo en la Municipalidad Distrital de Casitas,

Region Tumbes.

Objetivos especificos.

1. Analizar la relacién entre transparencia
de procesos y su calidad de atencion al
usuario externo en la Municipalidad

Distrital de Casitas.

2. Explicar la relacion entre efectividad y su
calidad de atencion al usuario externo en
la Municipalidad Distrital de Casitas.

3. Determinar la relacion entre

adaptabilidad de procesos y su calidad de

atencion al wusuario externo en la

Municipalidad Distrital de Casitas.

Existe una relacién positiva y significativa entre

gestion de procesos y su incidencia en la calidad de

atenciéon en la Municipalidad Distrital de Casitas,

Region Tumbes.

Hipotesis especificas.

Existe una relacion positiva y significativa entre
transparencia de procesos y su calidad de
atencion al usuario externo en la Municipalidad

Distrital de Casitas.

Existe una relacion positiva y significativa entre
efectividad y su calidad de atencion al usuario

externo en la Municipalidad Distrital de Casitas.

Existe una relacién positiva y significativa entre
adaptabilidad de procesos y su calidad de
atencion al usuario externo en la Municipalidad

Distrital de Casitas.

Gestion de procesos
Dimensiones

1. Transparencia de
procesos

2. Efectividad

3. Adaptabilidad de
procesos

Variable 2
Calidad de atencién
Dimensiones

1. Satisfaccion de
necesidades

2. Comunicacion
efectiva

3. Escucha empatica

correlacional
Cuantitativo
No experimental

Transversal
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Anexo 2 Matriz de Operacionalizacion

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Instrumentoy Tabla
de medicion
Esta orienta hacia la mejora y a la Parala obtencion de datos de 1.Transparencia e Comunicacion clara Cuestionario
Gestion de innovacion contribuye directamente al la variable 1 Gestién de de procesos e Acceso alos : i
procesos Escalade Likert:

aumento de la eficiencia, al establecer
una estructura de procesos que generan
valor. La gestidon de procesos incorpora
practicas orientadas a:

Establecer una gestion sistematica de
cada proceso, designando un propietario
(coordinador) y midiendo sus resultados
continuamente. Técnicas como business
process management (BPM) son utiles en
este sentido. Satisfacer las expectativas y
necesidades del cliente interno en el

proceso. Estimular la innovacion de
procesos, descubriendo y aplicando
nuevas tecnologias y/o rutinas

organizativas, asi como fomentando el
aprendizaje. Implantar los cambios en los

procesos y evaluar sus resultados.

Procesos se estructura un
cuestionario en base a las
dimensiones: Transparencia
de procesos efectividad,
adaptabilidad de procesos y
sus respectivos indicadores.
Se empleara la escala de
Likert con 5 alternativas:
Totalmente de acuerdo (TA):
5; De (DA):4;
Indeciso (l): 3; En desacuerdo
(ED):

desacuerdo

acuerdo

2; Totalmente
(TD): 1; el
instrumento de medicion se
aplicara a la muestra censal
de 330 es de habitantes del

distrito de Casitas.

servicios
e Accesibilidad
e Participacion
ciudadana

. Rendicién de cuentas

e Logro de objetivos
2. Efectividad

e evaluacion constante

e cumplimiento de
plazos
e Respuesta

e Planificacion

e Flexibilidad
3. Adaptabilidad ® Proactividad
de procesos e |nnovacion
e Cambio del entorno

e Toma de decisiones

Totalmente de
acuerdo (TA):5, De
acuerdo (DA)4,
Indeciso (1):3, En
desacuerdo (ED):2,
Totalmente en

desacuerdo (TD):1.
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Calidad de
atencion

Se encarga de recoger informacion sobre
distintos aspectos de los clientes ya que
estos, a través del proceso de
reclamaciones o sugerencias, ofrecen
informacioén relevante sobre los puntos
débiles que puede tener la organizacion y

su optima gestion permitira su solucion.

Para la obtencion de datos de
la variable 2 Calidad de
atencion se estructura un
cuestionario en base a las
dimensiones: Satisfaccion de
necesidades, comunicacion
efectividad, escucha empatica
y sus respectivos indicadores.
Se empleara la escala de
Likert con 5 alternativas:
Totalmente de acuerdo (TA):
5, De (DA):4;
Indeciso (l): 3; En desacuerdo
(ED): 2;

desacuerdo

acuerdo

Totalmente
(TD):

instrumento de medicion se

1; el

aplicara a la muestra censal
de 330 habitantes del distrito

de Casitas.

1. Satisfaccion
de necesidades

2.Comunicacion
efectiva

3. Escucha
empatica

Cumplimento de
expectativas
Rapidez de atencién
Equidad

Acceso a la atencion
Resolucion de
problemas

Claridad de la
informacion
Canales de
comunicacion
Transparenciaen la
informacion
Inclusion
Disponibilidad

Interés a las inquietudes

Valoracion
Paciencia y empatia
Igualdad

Confianza

Totalmente de
acuerdo (TA):5, De

acuerdo (DA)4,
Indeciso (1):3, En
desacuerdo (ED):2,
Totalmente en

desacuerdo (TD):1.
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Anexo 3 Cuestionario de Gestion de procesos

Estimado@:

Este cuestionario tiene como proposito recabar informacion sobre la gestion de
procesos brindados a la comunidad del distrito de Casitas. Sus respuestas seran
fundamentales para evaluar las percepciones y necesidades de la comunidad.

El cuestionario es andénimo, y sus datos seran tratados con estricta

confidencialidad. Agradecemos sinceramente su participacion.

Indicaciones:
Por favor, lea cada afirmacion con atencion y marque con una (x) en el casillero

gue mejor represente su nivel de acuerdo, basandose en la siguiente escala:

1 =Totalmente | 2 =En 3 =Indeciso 4 = Acuerdo 5 = Totalmente
en desacuerdo | desacuerdo de acuerdo
N° items 1 2 1 3| 4] 5

Transparencia de procesos

1 ¢La municipalidad brindo informacién clara
sobre el proyecto "Mejoramiento del Sistema
de Agua Potable”

2 ¢ Cree que las autoridades estan trabajando
para mejorar el acceso a los servicios
bésicos en la comunidad?

3 ¢ Existe claridad en como se priorizaron los
proyectos (ej: saneamiento, limpieza,
empleo) para beneficiar a la poblacion del
distrito de Casitas?

4 ¢La municipalidad fomenta la participacion
de los ciudadanos para mejorar Ila
transparencia?

5 ¢La Municipalidad explica de manera

transparente sus actividades, cumpliendo
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con la rendicién de cuentas establecida por
ley?

Efectividad

¢Las vias del distrito reciben mantenimiento
adecuado?

¢ Los servicios municipales de recoleccion de
residuos cumplen con los horarios
programados?

¢ Los proyectos son terminados dentro de los
plazos establecidos?

¢ Los servicios municipales son eficaces para
resolver problemas urgentes de |Ia
comunidad, como la reparacion de vias, la
limpieza publica?

10

¢La municipalidad ha mejorado eficazmente
los servicios basicos (agua potable,
saneamiento, alumbrado) en su localidad?

Adaptabilidad de procesos

11

¢La municipalidad ha modernizado sus
tramites para hacerlos mas rapidos?

12

¢La municipalidad adapta sus servicios
segun las necesidades futuras de |la
comunidad?

13

¢La municipalidad utiliza nuevas ideas para
resolver problemas de la comunidad?

14

¢ La municipalidad considera los cambios del
entorno en los proyectos actuales?

15

¢ Cree que la municipalidad toma decisiones
rapidas cuando surge un problema
inesperado en la comunidad?

Fuente: (Valle Escolano, 2021)

iMuchas gracias por su tiempo!
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Anexo 4 Cuestionario de calidad de atenciéon

Estimado@:

Este cuestionario tiene como propdsito recabar informacion sobre la calidad de
atencion bridada a la comunidad del distrito de Casitas. Sus respuestas seran
fundamentales para evaluar las percepciones y necesidades de la comunidad.

El cuestionario es andénimo, y sus datos seran tratados con estricta

confidencialidad. Agradecemos sinceramente su participacion.

Indicaciones:
Por favor, lea cada afirmacion con atencion y marque con una (x) en el casillero

que mejor represente su nivel de acuerdo, basandose en la siguiente escala:

1 = Totalmente | 2 = En | 3=Indeciso | 4 = Acuerdo 5 = Totalmente
en desacuerdo | desacuerdo de acuerdo
N° | ltems |1 [2 |3 |4 |5

Satisfaccion de necesidades

1 ¢Los servicios basicos municipales cubren
adecuadamente las necesidades prioritarias
por la comunidad?

2 ¢La Municipalidad atiende de manera efectiva
las necesidades urgentes de la poblacion (ej:
reparacion de vias, limpieza de quebradas)

3 ¢ Los servicios municipales responden a las
necesidades reales de la comunidad?

4 ¢(Los servicios de la municipalidad son
accesibles para todos los sectores de la
poblacion?

5 ¢lLas  solicitudes presentadas en la

municipalidad son atendidas con prontitud?

Comunicacion afectiva

6 ¢La informacion  proporcionada por la
municipalidad es clara y facil de entender?
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¢ Se utilizan los canales de comunicacién mas
adecuados para informar sobre los servicios
municipales?

8 ¢La municipalidad muestra interés en ayudar
a la comunidad a resolver sus dudas?

9 ¢La municipalidad escucha las
preocupaciones de los ciudadanos?

10 ¢La  municipalidad esta disponible para
atender solicitudes de los ciudadanos?

Escucha empatica

11 ¢ El personal de la municipalidad me escucha
con atencion cuando tengo una preocupacion?

12 ¢Cuando la municipalidad escucha mis
necesidades, me siento valorado como
ciudadano?

13 ¢ El equipo de atencion demuestra paciencia y
empatia al atender mis solicitudes?

14 ¢Las autoridades escuchan con la misma
atencion a todos los ciudadanos, sin importar
su situacién econémica?

15 ¢La municipalidad genera confianza en la

comunidad al escuchar las necesidades de los
habitantes?

Fuente: (Paiva Penaloza & Meca Viera, 2018)

iMuchas gracias por su tiempo!
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habitantes del distrito de Casitas, informacion que sera empleada de manera

confidencial por el suscrito.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

[

Est. Cruz Astudillo Yarita Nicoll

Tesista
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Anexo 7 Alfa de Cronbach para la variable gestion de procesos
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64
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68
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75
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36
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TP1
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31.5

5S?°
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vl
X

363.6

St?
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Anexo 8 Alfa de Cronbach para la variable calidad de atencion

Suma
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St
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Anexo 9 Validacion de expertos

Gestion de procesos y la calidad de atencién al usuario externo en la Municipalidad Distrital de Casitas, Region
Tumbes, 2024

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41 - 61 - 80 81 - 100
60

Indicadores Criterios OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION 6 |11/16|21|26|31|36|41|46|51|56|61|66|71|76|81|86|91|96

gl o

1015|201 25|30|35|40|45|50|55|60|65|70|75|80|85|90| 95| 100

1.Claridad Esta

formulado con
un lenguaje X
apropiado

2.0bjetividad Esta

expresado en
conductas X
observables

3.Actualidad Adecuado al
enfoque
tedrico X
abordado en
la
Investigacion

4.0rganizacién Existe una
organizacion X
légica  entre
sus items
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5.Suficiencia

Comprende
los aspectos
necesarios
en cantidad
y calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado
para valorar
las
dimensiones
del tema de
la
investigacion

7. Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de
la
investigacion

8.Coherencia

Tiene
relacion
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a
la
elaboracién
de la
investigacion
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INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del

Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Nombre y apellidos: Augusto O. Benavides Medina Grado:
Doctor en administracion

Especialidad: Gestion empresarial

Lugar donde labora: Universidad Nacional de Tumbes DNI:
00227131

Teléfono: 972609222

E-mail: abenavidesm4774@untumbes.edu.pe

Tumbes, abril de 2025
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Gestion de procesos y la calidad de atencidn al usuario externo en la Municipalidad Distrital de
Casitas, Regién Tumbes, 2024

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61 -80

Excelente
81 - 100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE

VALIDACION

0|6 |11

16

21

26| 31

36

41

46 | 51

56

61

66 | 71

76

81

86 | 91

96

5|10 | 15

20

25

30| 35

40

45

50 | 55

60

65

70| 75

80

85

90 | 95

100

1.Claridad

Esta
formulado
con un
lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta
expresado
en
conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque
tedrico
abordado en
la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
l6gica entre
sus items
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5.Suficiencia

Comprende
los aspectos
necesarios
en cantidad
y calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado
para valorar
las
dimensiones
del tema de
la
investigacion

7. Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-

cientificos de

la
investigacion

8.Coherencia

Tiene
relacion
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a
la
elaboracién
de la
investigacion
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INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del

Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Tumbes, mayo de 2025

Nombrey apellidos: Jhony Cristhian Gonzales Palomino. Grado:

Magister

Especialidad: Gestidn Publica y Privada

Lugar donde labora: Universidad Nacional de Tumbes DNI:
41903986

Teléfono: 962 266695

E-mail: jcgonzalesp@untumbes.edu.pe
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Gestion de procesos y la calidad de atencion al usuario externo en la Municipalidad Distrital

de Casitas, Regién Tumbes, 2024

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente

0-20

Regular
21 - 40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61-80

Excelente
81 - 100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

0| 6

11

16

21

26

31

36

41

46

51

56

61

66 | 71

76

81

86

91

96

5| 10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70 | 75

80

85

90

95

100

1.Claridad

Esta
formulado
con un
lenguaje
apropiado

X

2.0Objetividad

Esta
expresado
en
conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque
tedrico
abordado en
la
investigacion

4.0Organizacion

Existe  una
organizacion
l6gica entre
sus items
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5.Suficiencia

Comprende
los aspectos
necesarios
en cantidad
y calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado
para valorar
las
dimensiones
del tema de
la
investigacion

7. Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-

cientificos de

la
investigacion

8.Coherencia

Tiene
relacion
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a
la
elaboracion
de la

investigacion
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INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del
Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Tumbes, abril de 2025
Nombre y apellidos: RICHARD GARAVITO CRIOLLO
Grado: Magister ADMINISTRACION Y GESTION EMPRESARIAL Especialidad:
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
Lugar donde labora: Universidad Nacional de Tumbes DNI:
00370635
Teléfono: 975159804
E-mail: rgaravitoc@untumbes.edu.pe
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Anexo 10 Evidencia de aplicacion de encuesta a los usuarios de la Municipalidad

de Casitas
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