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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal determinar la influencia
de la mejora del proceso de generacion de orden de servicio en la satisfaccion de los jefes
de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén, para lo cual se aplico la
metodologia BPM:RAD - Rapid Analysis & Design que sirvié para analizar la situacion
actual del proceso, se realizd una encuesta con 15 preguntas a los jefes de las unidades
organicas para medir su satisfaccion y con la informacion de las respuestas se analizo la
mejora a dicho proceso, se decidié incorporar la firma digital en el proceso, posteriormente
se realizd la encuesta con las 15 preguntas y medir la satisfaccion de los jefes de las
unidades organicas en el nuevo proceso de generacion de orden de servicio, luego de la
evaluacion del nuevo proceso se obtuvo como resultados que hubo un incremento
significativo en la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas, donde se pudo
determinar que la satisfaccion incrementd de 21.5 puntos (de 37.9 puntos a 59.4 puntos);
por lo que se llegd a la conclusion, que la mejora del proceso de generacion de orden de
servicio influye positiva y significativamente en la satisfaccion de los jefes de las unidades
organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén.

Palabras clave: proceso, orden de servicio, firma digital, BPM:RAD
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CAPITULO L. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética
Una de las tareas mas comunes en cualquier oficina es la gestion documental, sin
embargo, este proceso comun se puede convertir en una pesadilla si no se realiza
adecuadamente. Para realizarla de manera eficaz se tienen que llevar a cabo tareas precisas
de identificacion de los documentos para su posterior archivo y localizacion. Este proceso
es clave ya que una gestion documental eficiente se traduce en un aumento considerable
en la productividad al ahorrar tiempo tanto en el proceso de archivo como en consultas

futuras (pymempresario, 2013)

El contar con grandes cantidades de documentos hace que varias personas estén
involucradas en el proceso, que se generen retrasos en los tiempos de entregas por
desconocimiento de la ubicacion, y por ende demoras en dar respuestas. En definitiva,
podemos caer en un pequefio modelo burocratico innecesario (ATS Gestion Documental,
2019)

El presente trabajo de investigacion estuvo basado en las politicas nacionales por
resultados en la modernizacién de la gestion publica dado por la PCM (Presidencia de
Consejo de Ministros), la cual menciona, la nueva forma de gestionar y eliminar con la
burocracia y simplificacion de los procedimientos administrativos. Entre sus
caracteristicas se encuentra la gestion de la calidad de los bienes y servicios, ademas de
seguir ciertos objetivos y acciones que ayuden la promocion de la efectividad y

productividad en la administracion publica.

Segln (AGUILAR, 2014) en su tesis "APLICACION DE UN PROGRAMA SOBRE
CONTROL DE CALIDAD PARA UN GRUPO DE TRABAJADORES DE PLANTA DE
UNA FABRICA DE ALIMENTOS" cuyo objetivo general plantea establecer si existe
diferencia estadisticamente significativa antes y después de aplicar un programa sobre
control de calidad para un grupo de trabajadores de planta de una fabrica de alimentos y
donde concluy6 que existe diferencia estadisticamente significativa antes y después de
aplicar un programa sobre control de calidad para un grupo de trabajadores de planta de
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una fabrica de alimentos, ya que el valor del Estadistico t obtenido (-20,71) es mayor que
el valor critico de t (1,99), asi como también existe una diferencia estadisticamente
significativa antes y después de impartir un programa de alcance de objetivos corporativos,
enfocado en control de calidad, en el indicador de Buenas Practicas de Manufactura
(BPM), ya que se pudo observar un incremento de la utilizacion de dichas practicas antes
y después de recibir el programa planteado, ya que el valor del Estadistico t obtenido (-

20,71) es mayor que el valor critico de t (1,99).

Segun menciona (ANGEL, 2018) En su tesis “PROPUESTA DE MEJORA DELOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO MEDICO DE ESPECIALIDADES
“NUEVA GENERACION” EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL” cuyo objetivo general
plante6 desarrollar una propuesta de mejoras de los procesos administrativos del Centro
de especialidades “Nueva Generacion” en la ciudad de Guayaquil y donde concluyo que
los retrasos presentados en los procesos administrativos del centro meédico de
especialidades “Nueva Generacion” ocasiona inconformidad en los usuarios o pacientes
del mismo. La mayor parte de usuarios se encuentran insatisfechos por la demora en el
proceso de asignacion de turnos, busqueda de historias clinicas y por la atencion por parte
de los médicos tratantes, Los principales hallazgos demostrados en la investigacion se
pudo evidenciar que los clientes no se encuentra totalmente satisfechos con el servicio
brindado debido al retraso en el agendamiento de citas y la generacion de los turnos, las
personas 0 usuarios, si se encuentran interesados en volver y recomendar el servicio
brindado por el centro médico pero debido a los retrasos e inconvenientes presentados en
el proceso administrativo, por medio de la instalacion del sistema informatico se espera
mejorar los procesos administrativos del centro médico, midiendo la calidad del servicio
y el tiempo esperado a través de indicadores que faciliten dicha gestion. Mantener
capacitado en temas de servicio al cliente al personal es importante ya que asi se

garantizara un mejor trato al usuario o paciente.

(ALEX, 2018) menciona en su tesis “EL CICLO DEMING PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD EN LOS PROCESOS DE UNA EMPRESA TEXTIL” cuyo objetivo
general fue determinar como la, aplicacion del ciclo Deming mejora la productividad en

los procesos de la empresa de Servicios Textiles Asociados SAC, Lima, 2018 y en donde
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concluyd que se ha determinado que el ciclo de Deming mejora significativamente la
productividad del &area de procesos de servicios textiles asociados SAC, 2018.
(p=0.000<0.05). Donde la diferencia entre la productividad antes y después de la
aplicacion del circulo Deming es de 44.6%, se ha determinado que el empleo del ciclo
Deming mejora significativamente la eficiencia de los procesos de servicios textiles.
(p=0.000<0.05). Donde la diferencia de la eficiencia entre antes y después de la aplicacién
del circulo Deming es de 46.71%, se ha determinado que el uso del ciclo Deming mejora
significativamente la eficacia de los procesos de servicios textiles (p=0.000<0.05). Donde
la diferencia de la eficacia entre antes y después de la aplicacion del circulo Deming es de
35.84%.

Seglin (CHAVEZ, 2018) en su trabajo de investigacion “SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LA EFICACIA EMPRESARIAL EN UNA
FABRICA TEXTIL” cuyo objetivo general fue la de determinar en qué medida el
liderazgo esta relacionado con la eficacia empresarial de la fabrica textil ICSA y donde
concluy6 que la implementacion gradual del sistema de gestion de calidad ha permitido
que se mejore el desempefio de procesos estratégicos en la organizacion, sin embargo, el
hecho que la implementacidn se ha realizado priorizando algunos procesos con respecto a
otros, esto ha generado diferencias entre una y otra area de la empresa, desde el punto de
vista de la cultura, comportamiento, niveles de participacion del personal, compromiso,
comunicacion, innovacion y los habitos que desarrollan los trabajadores en un enfoque de
calidad, el cual se puede ver reflejado en las percepciones que tiene el personal respecto al

desempefio de estas variables en sus respectivas areas de trabajo.

(Arnold, 2016) menciona en su tesis “Estrategias de gestion administrativa en mejora de
la atencion al cliente en la Mype comercial “San Martin”-Chiclayo” cuyo objetivo general
fue proponer estrategias de gestion administrativa para mejorar la calidad de servicio en la
Mype Comercial “San Martin” — Chiclayo, de donde concluyé que el nivel de la gestion
administrativa en la Mype Comercial “San Martin” es medio debido a que el 64% de los
trabajadores de la empresa se encuentra totalmente de acuerdo en que la empresa se aplican
estrategias de gestion administrativa, el nivel de calidad de servicio en la Mype Comercial

“San Martin” es medio debido a que el 53% de los clientes indica estar de acuerdo en que
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la empresa brinda servicios de calidad al momento de comercial sus productos, se
elaboraron estrategias de gestion administrativa bajo la teoria de Fayol, para mejorar los
aspecto de la calidad de servicio estudiada desde el punto de vista de las dimensiones
indicadores de la teoria del instrumento servqual de Parasurman y Berry.

(DIAZ TUNJAR, 2019) en su tesis “La firma digital y su impacto en la gestion
documentaria del instituto nacional de salud 2018 cuyo objetivo fue determinar la
relacion que existe entre la firma digital y la mejora del proceso de la gestion documentaria
en el INS para el 2018 y donde concluyo, que queda demostrado que existe una influencia
en la implementacion de la firma digital y la mejora de la gestion documentaria dentro de
la organizacién, cobra importancia ya que se reducen tiempos y costos ya que con ello se
reduce el uso de papel y la firma la pueden realizar por el sistema SIGANET en cualquier
momento, siempre que se cuente con el token a la mano y se tenga instalado el software
sofnet para firma digital; se demuestra que una vez implementada la firma digital mejora
el tiempo de la gestion documentaria en tiempo y accesibilidad, contribuyendo a la

organizacion en el manejo adecuado de sus recursos materiales y profesional.

(VELASQUEZ DIAZ, 2020) en su tesis “Influencia de la incorporacion de firma
electrénica en el proceso de generacién de orden de compra menor a 8 UIT de la Sede del
Gobierno Regional de Cajamarca” en la cual el objetivo fue determinar el nivel de
influencia de la incorporacion de la firma electrénica en el proceso de generacion de orden
de compra menor a 8UIT de la Sede del Gobierno Regional de Cajamarca y donde se
concluyd, que el nivel de influencia de la incorporacion de la firma electronica en el
proceso de generacion de orden de compra menor a 8 UIT ha sido positiva y significativa
en este proceso, reduciendo el tiempo en un 32,67%, papel bond en un 92,45%, toner en

un 91,85% y satisfaccion de Directivos de areas usuarias en un 25%.

Las diferentes unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén gestionan
muchos documentos de manera fisica, donde cada documento tramitado se utiliza la firma
manuscrita de los jefes de las unidades organicas, para su posterior tramite, y es el
empleado encargado de tramitar los documentos, quien tiene que trasladar dichos

documentos por las diversas unidades organicas, lo cual implica en demasiado uso de
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tiempos y la falta de satisfaccion de los jefes de las unidades organicas en el tramite de los

documentos.

En base a este contexto y de los problemas presentados, la presente investigacion se
planteo6 responder a la siguiente pregunta ¢Cual es la influencia de La mejora del proceso
de generacidén de orden de servicio en la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas
de La Municipalidad Provincial De Jaén? Y de esta manera determinar la hipotesis, la
mejora del proceso de generacion de orden de servicio influye positiva y
significativamente en la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas de la

Municipalidad Provincial de Jaén.

El trabajo de investigacion permitié que la Municipalidad Provincial de Jaén, haga un
diagnostico de sus procesos administrativos en donde se utiliza la gestion documental
fisica y con firma manuscrita, y de esta manera tome decisiones de mejorar no solo el
proceso de la gestion documental en la generacion de drdenes de servicios, sino también

otros procesos de vital relevancia; y de esta manera se haga un trabajo de manera eficiente.

La investigacion tuvo como alcance evaluar el proceso de generacion de Ordenes de
servicio que no superen las 8 Unidades Impositivas Tributarias (UIT) de la Municipalidad
Provincial de Jaén, cuyo objetivo general es determinar la influencia de la mejora de este
proceso en la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas, y cuyos objetivos
especificos fueron, determinar la influencia de la mejora del proceso de generacién de
orden de servicio en la satisfaccion de los jefes de la municipalidad provincial de Jaén
respecto a seguridad, determinar la influencia de la mejora del proceso de generacion de
orden de servicio en la satisfaccion de los jefes de la municipalidad provincial de Jaén
respecto a movilidad, determinar la influencia de la mejora del proceso de generacion de
orden de servicio en la satisfaccion de los jefes de la municipalidad provincial de Jaén

respecto a utilizacion de recursos.
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1.2. Formulacién del problema
¢De qué manera influye la mejora del proceso de generacion de orden de servicio en la

satisfaccion de los jefes de las unidades orgénicas de la Municipalidad Provincial de Jaén?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar la influencia de la mejora del proceso de generacion de orden de servicio en
la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de

Jaén.

1.3.2.Objetivos especificos

Aplicar una metodologia de mejoramiento continuo, del proceso de generacion de

orden se servicio.

e Determinar la influencia de la mejora del proceso de generacion de orden de servicio,
en la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas de la municipalidad provincial

de Jaén respecto a seguridad.

e Determinar la influencia de la mejora del proceso de generacion de orden de servicio,
en la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas de la municipalidad provincial
de Jaén respecto a movilidad.

e Determinar la influencia de la mejora del proceso de generacion de orden de servicio,
en la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas de la municipalidad provincial

de Jaén respecto a utilizacion de recursos.

1.4. Hipdtesis

1.4.1. Hipotesis general
La mejora del proceso de generacion de orden de servicio influye positiva y
significativamente en la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas de la

Municipalidad Provincial de Jaén.
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CAPITULO II. METODO

2.1. Tipo de investigacién

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

Enfoque

La investigacion tiene enfoque cuantitativo y segn menciona (Sampieri Hernandez,
2014). En una investigacion cuantitativa se intenta generalizar los resultados encontrados
en un grupo o segmento (muestra) a una colectividad mayor (universo o poblacion).

También se busca que los estudios efectuados puedan replicarse.

Disefio

El tipo de investigacion es aplicada y segin menciona (SANCHEZ CARLESSI, REYES
ROMERO, & MEJIA SAENZ, 2018) es un tipo de investigacion pragmatica o utilitaria
que aprovecha los conocimientos logrados por la investigacion bésica o tedrica para el

conocimiento y solucion de problemas inmediatos.

En esta investigacion se aplicara los conocimientos tedricos en la practica, realizando
procedimientos y técnicas para medir las variables dependientes e independientes, en la
cual se utilizara una herramienta tecnolégica (firma digital) para mejorar un proceso

administrativo.

Tipo

La investigacion fue de tipo experimental-pre experimental, en donde se analiza una sola
variable y no existe ningan tipo de control. No existe la manipulacion de la variable
independiente, se baso en el antes y después para analizar solo la variable dependiente

que es el proceso de generacion de orden servicio.
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Figura 1:

Disefo de investigacion pre experimental

N ]

i

i)

Donde:

X = Variable independiente

0, = Medicion pre-experimental de la variable
independiente

0, = Medicion post-experimental de la variable
independiente

Nota: La figura representa el disefio de la investigacion pre experimental.

Tomado de (Slideplayer, 2022) (p.120)

2.2. Poblacion y muestra

2.2.1.Poblacion
La poblacién del trabajo de investigacion fueron los 411 trabajadores de las diferentes
unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén, segin el portal de
transparencia de la Municipalidad Provincial de Jaén (Ver anexo N° 6).

2.2.2.Muestra
En el trabajo de investigacion se utilizo el muestreo no probabilistico y estuvo
conformado especificamente por los jefes (55 jefes) de las diferentes unidades organicas,
extraidos de la estructura organica de la Municipalidad Provincial de Jaén (Ver anexo
N° 2), quienes son los encargados de firmar todos los documentos en el proceso de

generacion de orden de servicio.
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2.3. Meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1. Métodos de recoleccion de datos
El método que se utilizo fue el cuantitativo a través del cual se utilizaron preguntas a los
diferentes jefes de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén para
recopilar datos cuantificables y en base a estos realizar analisis estadisticos para derivar

en las conclusiones del trabajo de investigacion.

2.3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica e instrumento para la recoleccién de datos y medir el nivel de satisfaccion de
los jefes de las diferentes unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén, fue

un cuestionario fisico (Ver anexo No 3).

2.3.3. Valides del instrumento
Para el trabajo de investigacion y determinar la validez del instrumento utilizado se
utilizé la encuesta, la cual fue evaluada por expertos, los cuales fueron analizados

mediante indicadores en la ficha de la validez del instrumento (Ver anexo N° 4).

2.3.4. Confiabilidad de instrumento — Alpha de Cronbach
Segun (Quero Virla, 2010) la confiabilidad de una medicion o de un instrumento, segln
el proposito de la primeray ciertas caracteristicas del segundo, puede tomar varias formas
0 expresiones al ser medida o estimada: coeficientes de precision, estabilidad,
equivalencia, homogeneidad o consistencia interna, pero el denominador comun es que

todos son basicamente expresados como diversos coeficientes de correlacion.

El instrumento aplicado a los 55 jefes de las diversas unidades organicas, fue confiable,
esto se determind utilizando el coeficiente alfa de Cronbach. Para lo cual se realiz6 un
pequefio cuestionario a cinco expertos, el cual ayud6 a validar las preguntas del
instrumento antes mencionado; Del cual se obtuvo como resultado, en el que, el
coeficiente alfa de Cronbach fue mayor a 0,82456, eso quiere decir que nuestro

instrumento tubo una calificacion Alta (Ver anexo N° 5).
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La variable proceso de generacion de orden de servicio se midié utilizando una encuesta
con 15 preguntas las cuales estaban divididas en tres dimensiones (seguridad, movilidad
y utilizacion de recursos), esto sirvid para medir el nivel de satisfaccion de los jefes de
las unidades organicas en el proceso, utilizando la escala de Likert con cinco alternativas

gue van de menor a mayor como se muestra en la tabla 1.

Tabla 1:

Criterio de evaluacion de cuestionario

Evaluacion (Criterios) Escala
Muy Insatisfecho (MI) 1
Insatisfecho (S) 2
Aceptable (A) 3
Satisfecho (S) 4
Muy Satisfecho (MS) 5

De lo anteriormente mencionado y para una mejor interpretacion de los resultados se

adecuo la escala Likert a una escala valorativa que consta de los siguientes niveles:

Tabla 2:

Escala valorativa

SATISFACCION CALIFICACION VALORES

(NIVEL) (ESCALA)
Bajo 8-14 1
Medio 14 - 22 2
Alto 22-30 3

2.4. Procedimiento
Para determinar la influencia de la mejora del proceso de generacion de orden de servicio,
lo primero que se hizo fue aplicar el mejoramiento continuo de procesos, para cual nos
ayudamos de la metodologia Business Process Management (BPM), la cual es una
disciplina de gestidn que busca generar valor agregado a través de una eficiente gestion de

procesos, con esto se puede identificar cuéles son las causas que dificultan el éxito de un
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proyecto y, a través de diferentes herramientas, proponer una mejora para alcanzar el
objetivo deseado. Para el trabajo de investigacion se propuso la implementacién

herramienta tecnoldgica “firma digital” en el proceso de generacion de orden de servicio.

Segun (BPM, 2011) en el ambito de la Automatizacion y Gestion por Procesos (BPM),

que tiene un calado amplio y profundo en todos los niveles de la organizacion, es

imprescindible tener distintas metodologias, cada una especializada al é&rea

correspondiente al &mbito de los procesos. No existe una Unica metodologia para todo, a

menos que venga empaquetada bajo un unico nombre. Asi que debemos de ir

incorporando, poco a poco, cada una de las metodologias necesarias, a medida que
vayamos haciendo escalar a nuestras organizaciones en los niveles de madurez en BPM.

Deben de haber principalmente 5 metodologias:

e Metodologia para la Gestion por Procesos, la cual incluye el desarrollo y gestion de la
Arquitectura Empresarial.

e Metodologia para la Modelizacion y el Disefio de los procesos orientados a
automatizaciones BPM. El Libro del BPM.

e Metodologia para la Automatizacion de Procesos, la cual estara orientada
especificamente al software adquirido, incluyendo BPM:Workflow, SOA, Motores de
Reglas, ECM, etc. 0 a un BPMS (BPM Suite).

e Metodologia para la Monitorizacion, Analisis y Mejoramiento Continuo de procesos
Y recursos.

e Metodologia para la Gestion del Cambio.

En el trabajo de investigacion nos centramos en la metodologia para la Modelizacion y el
Disefio de los procesos orientados a automatizaciones BPM, a través de la Metodologia
BPM:RAD - Rapid Analysis & Design.

Segun (BPM, 2011) BPM:RAD - Rapid Analysis & Design es una metodologia muy
concreta y practica, para la Modelizacion y Disefio de los procesos orientados a la
automatizacion con tecnologias BPM. Su enfoque y técnicas facilitan y estimula el trabajo

en equipo con los expertos de negocio (usuarios), los analistas y arquitectos de procesos,
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y los analistas funcionales (sistemas). Es una metodologia versatil, siendo independiente
del software BPM o BPM Suite con el cual se automatizaran los procesos disefiados. Las

ventajas de aplicar BPM: RAD son las siguientes:

e Acelerar la primera etapa de proyectos BPM entre un 50% y un 70%.

e Entender y simplificar los procesos del negocio.

e Modelizar y disefiar los procesos en su totalidad, holisticamente, con recursos,
servicios, datos, reglas de negocio e indicadores.

e Disefiar procesos orientados a tecnologias BPM y de forma independiente del software
que se implemente.

e Lograr una gestion del cambio més rapida y efectiva, para el desarrollo de capacidades
y conocimiento en gestion por procesos y tecnologias BPM en la organizacion.

e Fomentar el trabajo en equipo y sembrar entusiasmo.

e Generar inteligencia colectiva a través de técnicas formales que permiten aprovechar
al maximo el conocimiento y el talento humano.

e La construccion de una Arquitectura Empresarial, de abajo hacia arriba.

e Asegurar la calidad de los modelos y disefios.

Alcance

Para comprender el alcance de BPM: RAD se muestra el siguiente grafico que ilustra las
fases de un proyecto de andlisis, desarrollo y puesta en marcha de un sistema BPM.
Esquema de una Metodologia estandar de automatizacion y puesta en marcha de sistemas
BPM.
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Esquema de una Metodologia estandar de automatizacion y puesta en
marcha de sistemas BPM

Fases, actividades y tareas La Metodologia BPM: RAD, se compone de las siguientes tres
fases:
1.- Modelizacion Légica

2.- Disefio Preliminar

3.- Disefio BPM
. D DE SARROLLOY
I MODELIZACION ¥ DISENO DE PROCESOS BPM ] wwianTAciOnBm |
PRINCIPALES RESULTADOS
_ BPM:RAD® R <
22pii Analysis & Desion Aoy
Negocks y de Savtenas
* Modelos Ligicos de
Modelos Procescs
Légieos Ld » Modals da Datos
* Sendcis Fancicnales * Bn cuslquier soktvace de
(504) - workdn . el mercado
= * Reglys de Negeco ¥
| Técnica Esructuradas y BOVN o Dintlioe e St amutectun tecnclgca.
Selcdas & Irmmrfsces
N\ « Tndicadores * Procusos simelibcados v
Orga sizacien optimizados.
Megocio s Steremaes Tt
cemor AraaTaz ATI eI Jetes G0 I OVeIt iR
e gac se Pacesse stas Farncia
e g o G

Esquema general de la Metodologia BPM:RAD®

1.- Modelizacion Ldgica

El objetivo de esta fase es la de identificar y modelizar al detalle los procesos de negocio
que conforman el alcance del proyecto.

La modelizacion de los procesos se realiza de manera légica, es decir, no se modelizan los
aspectos fisicos de los procesos (quien lo hace, como se hace, con que aplicaciones o

dispositivos, etc.). La idea es concentrarse Unicamente en el “Qué” y el “Porqué”,
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obteniendo asi la perspectiva esencial del negocio y simplificando a su vez los procesos

de negocio.

Las principales técnicas aplicadas durante esta fase son las siguientes:

- Eventos de negocio.

- Estructuracion de procesos.

- Modelizacion de flujos de procesos (Utilizando BPMN-Business Process Modeling
Notation).

- Especificacion de reglas de negocio.

- Modelizacion conceptual de datos.

- Integracion de modelos.

2.- Disefio Preliminar

El objetivo de esta fase es la obtener el Modelo de Funcionamiento de los procesos,
transformandolos desde la vision logica (Fase 1) a la vision fisica, la cual plasma como
queremos que funcionen los procesos tomando en consideracién las nuevas tecnologias
(software) que disponemos o vamos a disponer, la organizacion actual y futura, y la
resolucion de problemas y oportunidades de mejora.

En esta fase también se identifican los primeros Servicios Funcionales con el fin de
comenzar a visualizar cuéles son los servicios que sustentan y/o sustentaran a los procesos
de negocio. Son funcionales porque adn no se determina de qué manera se van a
implementar, si ya existen o no, si habra que desarrollarlos o contratarlos, si seran
Webservices, etc. Al finalizar la fase de Disefio BPM, se analizardn y se determinara la

mejor estrategia de desarrollo e implantacion de dichos servicios.
Las principales técnicas aplicadas en esta fase son las siguientes:

- Disefio Derivado.

- Identificacion y especificacion de servicios funcionales (SOA).
Los principales resultados son:

- Modelo de funcionamiento de los procesos.

- Servicios funcionales (SOA).

- Requerimientos de negocio y de sistemas.
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3.- Diseflo BPM

La fase de Disefio BPM tiene por objetivo el disefiar cada uno de los procesos modelizados

en las fases anteriores, considerando que dichos procesos serdn automatizados con

Tecnologias BPM, fundamentalmente con BPM:Workflow. El objetivo es dejar preparado

el disefio BPM de los procesos, con todos los detalles necesarios, para que el equipo de

desarrollo BPM pueda implementarlos en el software adquirido en la empresa.

Las principales técnicas aplicadas en esta fase son las siguientes:

Disefio de Procesos BPM (Utilizando BPMN-Business Process Modeling Notation)
Identificacion y especificacion de servicios funcionales (SOA)

Especificacion de reglas de negocio

Modelizacion conceptual de datos

Integracion de modelos

Identificacion y especificacion de indicadores de gestion y de calidad
Especificacion o disefio de formularios (Pantallas)

Especificacion o disefio de salidas (Cartas, Informes, Notificaciones, etc...)

Especificacion o disefio de interfaces con otros sistemas

Los principales resultados son:

Disefio BPM de los procesos, disefiados con BPMN

Modelo conceptual de datos

Servicios funcionales (SOA)

Especificaciones detalladas de procesos (Actividades, tareas y reglas de negocio)
Indicadores de gestion y de calidad

Integracion de modelos de procesos y datos

Requerimientos de negocio y de sistemas

Especificacion o disefio de formularios (Pantallas)

Especificacion o disefio de salidas (Cartas, Informes, Notificaciones, etc...)

Especificacion o disefio de interfaces con otros sistemas
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Fases y resultados de la Metodologia BPM:RAD®

A través de la metodologia BPM:RAD - Rapid Analysis & Design se analizara el proceso
actual (antes) de la generacion de orden de servicio, describiendo el macroproceso,
procesos, subprocesos y actividades de control, en donde se identifica los problemas y las
causas que la producen con la finalidad de eliminarlas para su posterior redisefio y

validacion del nuevo proceso (despues).

Para el procesamiento de datos se hizo una encuesta antes y después de mejorar el proceso
de generacion de orden de servicio a los jefes de las unidades organicas, los datos fueron
tratados y almacenados en los softwares como Microsoft Excel y PASW Estatistics, para
su posterior andlisis y con los resultados obtenidos durante las evaluaciones (antes y
después) determinar la influencia de la mejora del proceso en la satisfacciones de los jefes
de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén.

Aspectos éticos
El presente trabajo de investigacion esta sustentado en los principales principios de ética,
se hizo de conocimiento a los altos jefes de la implementacion de la herramienta

tecnoldgica “firma digital” para su previo consentimiento.
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CAPITULO II1. RESULTADOS

3.1. Resultados por objetivos

3.1.1. Objetivo especifico 1: Aplicar una metodologia de mejoramiento continuo, del
proceso de generacién de orden se servicio.
En este punto se llevd a cabo la aplicacion de la metodologia BPM:RAD - Rapid
Analysis & Design, en la cual a través de sus técnicas y procedimientos ayudaron a
mejorar el proceso de generacion de orden de servicio, el cual se centrd en la
incorporacion de la herramienta tecnolégica (firma digital) en el proceso, el cual estuvo
alineado al objetivo general del presente trabajo de investigacion, que fue, determinar la
influencia de la mejora del proceso de generacion de orden de servicio en la satisfaccion

de los jefes de las unidades orgénicas de la Municipalidad Provincial de Jaén.

3.1.1.1.Fase 1: Modelizacion ldgica
En esta fase se tuvo que identificar y modelar de manera detallada los procesos de la

institucion que forma parte del mencionado trabajo de investigacion.

3.1.1.1.1. Identificar los procesos de la institucion
a. Integrantes en la definicion de los procesos de la institucion
Para la mejora del proceso de generacién de orden de servicio, se conformé el equipo

de trabajo con los siguientes integrantes, tal como se muestra en la tabla 3.
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Tabla 3:

Integrantes en la definicion del proceso de generacion de orden de servicio

N° Nombresy Institucién Cargo
Apellidos

1 Lupe Municipalidad Directora de
Alissette Provincial de Procuraduria
Guadalupe Jaén Publica General
Malca

2 Montenegro ~ Municipalidad Gerente de
Torres Peter  Provincial de Administracion y

Jaén Finanzas

3 Guerra Rojas Municipalidad Sub Gerente de

Edues Milton  Provincial de Logistica y
Jaén Servicios
Generales
4 Mego Municipalidad Sub Gerente de
Coronel Provincial de Presupuesto y
Maria Jaén Cooperacion
Carolina Técnica
5 Mercy Jesus Universidad Tesista
Jacinto Privada del Norte
Medina

b. Brainstorming en la definicion de los procesos de la institucion

Con la finalidad de entender el macroproceso generacion de orden de servicio, con
sus procesos, subprocesos y diferentes actividades de control, se disefié de manera
grafica la informacion relevante en la definicion del macroproceso, para analizar su
redisefio. EI método que se utilizé se basé en el andlisis de los procesos y en la
Brainstorming (lluvia de ideas), utilizando el método de mapas mentales, y en la cual

nos ayudamos del software MindManager 2018.
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b.1. Macroproceso generacién de orden de servicio
En el trabajo de investigacion se identificO como macroproceso a la generacion de
orden de servicio con sus procesos como se muestra en la figura 2, los cuales se

detallan a continuacion:

o Tramitar requerimiento de servicio

o Autorizar adquisicion de requerimiento de servicio
o Generar indagacion de mercado

o Generar certificado de disponibilidad presupuestal
o Registrar orden de servicio

Figura 2:

Macroproceso generacion de orden de servicio

&
5 &t Generar
i ,a A v
e e indagacién de
Tramitar Rl mercado

=
'1 1 requerimiento de
servicio
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Generar certificado

de disponibilidad
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adquisicién de

% requerimiento T .
— .. Registrar
de servicio AN —_
) —o—| —I' orden de

servicio

b.1.1.Proceso tramitar requerimiento de servicio
En este proceso se realizan las siguientes actividades:
o Generar requerimiento de servicio

o Firmar requerimiento de servicio

o Trasladar requerimiento de servicio
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Figura 3:

Proceso tramitar requerimiento de servicio

b Tramitar
1™ requerimiento de
servicio

b.1.2.Proceso autorizar adquisicion de requerimiento de servicio

En este proceso se realizan las siguientes actividades:

o Recepcionar requerimiento de servicio
o Verificar requerimiento de servicio
o Firmar requerimiento de servicio

o Trasladar requerimiento de servicio

Figura 4:

Proceso autorizar adquisicion de requerimiento de servicio

Autorizar
adquisicion de
requerimiento
de servicio

b.1.3.Proceso generar indagacion de mercado

En este proceso se realizan las siguientes actividades:

o Recepcionar requerimiento de servicio

o Verificar requerimiento de servicio
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o Firmar requerimiento de servicio

o Generar informe de indagacion de mercado

o Firmar informe de indagacién de mercado

o Trasladar informe de indagacion de mercado

o Recepcionar informe de indagacion de mercado

o Generar memorando de disponibilidad presupuestal
o Firmar memorando de disponibilidad presupuestal

o Trasladar memorando de disponibilidad presupuestal

Figura 5:

Proceso generar indagacion de mercado

o %Jllc ?:::::: cr i6n de
GENERACION | ¢ 7 mercado
DE ORDEN DE
SERVICIO

b.1.4.Proceso generar certificado de disponibilidad presupuestal

En este proceso se realizan las siguientes actividades:

o Recepcionar memorando de disponibilidad presupuestal
o Verificar memorando de disponibilidad presupuestal

o Generar certificacion de disponibilidad presupuestal

o Firmar certificacion de disponibilidad presupuestal

o Trasladar certificacion de disponibilidad presupuestal
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Figura 6:

Proceso generar certificado de disponibilidad presupuestal

Generar certificado
de disponibilidad
presupuestal

b.1.5.Proceso registrar orden de servicio

En este proceso se realizan las siguientes actividades:

o Recepcionar certificacion de disponibilidad presupuestal
o Verificar certificacion de disponibilidad presupuestal

o Elaborar y registrar orden de servicio

Figura 7:

Proceso registrar orden de servicio

B

3.1.1.1.2. Identificar y describir los procesos de la institucion

Registrar
_—ﬁ’ orden de

servicio

a. Macroproceso

Se logré identificar como macroproceso a la generacion de orden de servicio
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b. Descripcion de procesos
b.1. Macroproceso generacion de orden de servicio
El macroproceso generacion de orden de servicio se divide en cinco (05) procesos,

tal como se visualiza en la figura 8.

b.1.1.Proceso tramitar requerimiento de servicio

Este proceso inicia cuando el area usuaria tiene la necesidad de tramitar un
requerimiento de servicio para su adquisicion, en este sentido elabora un oficio
solicitando dicho servicio al cual adjunta el requerimiento de servicio y los términos
de referencia para el servicio, toda esta documentacion es firmada por el jefe del area
usuaria, el cual es derivada y trasladada a la Gerencia de Administracion y Finanzas

para su correspondiente atencion.

b.1.2.Proceso autorizar adquisicion de requerimiento de servicio

En este proceso la Gerencia de Administracion y finanzas recepciona el
requerimiento de servicio el cual es verificado, y si todo esta conforme es firmado
por el Gerente de Administracion y Finanzas para luego ser trasladado a la
Subgerencia de Logistica y Servicios Generales, de lo contrarios si no es conforme

el requerimiento de servicio es devuelto al area usuaria para su verificacion.

b.1.3.Proceso Generar indagacion de mercado

En este proceso la Sub gerencia de Logistica y Servicios Generales recepciona el
requerimiento de servicio el cual es verificado, y si todo es conforme es firmado por
el Sub Gerente de Logistica y Servicios Generales y derivado para que se genere el
informe con la indagacién de mercado, de lo contrario si no es conforme se devuelve

a la Gerencia de Administracion y Finanzas para su verificacion.

El informe con la indagacién de mercado es firmado por el Sub Gerente de Logistica
y Servicios Generales, para luego ser trasladado a la Gerencia de Administracion y

Finanzas, quien es el encargado de recepcionar el informe, para luego generar un
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memorando de disponibilidad presupuestal, el cual es firmado y trasladado a la Sub
Gerencia de Presupuesto y Cooperacion Técnica.

b.1.4.Proceso generar certificado de disponibilidad presupuestal

En este proceso la Sub Gerencia de Presupuesto y Cooperacion Técnica recepciona
el memorando de disponibilidad presupuestal el cual es verificado, y si todo es
conforme se genera la certificacidn de disponibilidad presupuestal, el cual es firmado
y trasladado a la Sub Gerencia de Logistica y Servicios Generales, de lo contrario si
no es conforme se devuelve a la Gerencia de Administracion y Finanzas para su

verificacion.

b.1.5.Proceso registrar orden de servicio

En este proceso la Sub gerencia de Logistica y Servicios Generales recepciona la
certificacién de disponibilidad presupuestal el cual es verificado, y si todo es
conforme se elabora y registra la orden de servicio, de lo contrario si no es conforme
se devuelve a la Sub Gerencia de Presupuesto y Cooperacion Técnica para su

verificacion.

Figura 8:

Macroproceso generacion de orden de servicio

3.1.1.1.3. Seleccion de procesos

Ejecutora funcional : Municipalidad Provincial de Jaén
Macroproceso : Generacion de orden de servicio
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Tabla 4:
Identificar y seleccionar procesos en el macroproceso generacion de

orden de servicio

EVENTOS PROCESOS RESPUESTAS
Generaciony firma de Tramitar requerimiento  Tramite de
requerimiento de de servicio requerimiento de
servicio servicio

Tramite de
requerimiento de

Autorizar adquisicion
de requerimiento de

Autorizacion de
requerimiento de

servicio servicio servicio

Autorizacion de Generar indagacion de  Informe de indagacion

requerimiento de mercado de mercado,

servicio memorando de
disponibilidad
presupuestal

Informe de Generar certificado de  Certificado de

indagacion de disponibilidad disponibilidad

mercado, memorando presupuestal presupuestal

de disponibilidad

presupuestal

Certificado de Registrar orden de Orden de servicio
disponibilidad servicio

presupuestal

Procesos a desarrollar:
o Tramitar requerimiento de servicio
o Autorizar adquisicion de requerimiento de servicio
o Generar indagacion de mercado
o Generar certificado de disponibilidad presupuestal

o Registrar orden de servicio
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3.1.1.1.4. Diagrama estructurado de procesos
En este punto se desarrolla un diagrama estructurado del macroproceso de

generacion de orden de servicio tal como se muestra en la figura 9.
Figura 9:

Diagrama estructurado del macroproceso generacién de orden de servicio
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SERVICIO
T & [ 1 T
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requerimiento adquisicion de indagacion de certificado de || ordende | PROCESOS
de servicio reguerimiento mercado disponibilidad servicio
T " | de servicio T " | presupuestal ‘ |
= Lt (=] . s B
Ganerar I;, Recepcionar ,§I Recepcionar
requerimiento Recepcionar requerimiento Recepcionar certificacion
de servicio requerimiento de servicio memaorando de
5 disponibilidad
Fiwias de servicio Verificar d.l S pre';upuestal
requerimiento e requerimiento disponibilidad
de servicio requerimiento de servicio presupuestal Verilicar
Trasladar de servicio Firmar Verificar ) ;Eel't'lfil.'ai:'lél'l
— L memorando
requerimiento Firmar requerimiento . disponibilidad
de sarvicio ltleﬂiueri.l'n.ientl:n de servicio disponibilidad presupuestal
e servicio
_Generar presupuestal Elaborar y
Trasladar !nforme.r.je Ganerar registrar
reguerimiento indagacion Y orden de
. de mercado certificacion -
de servicio de servicio
Firmar disponibilidad
informe de presupuestal
indagacion :
de mercado Firmar
ACTIVIDADES certificacian
Trasladar de
informe de disponibilidad
indagacian presupuestal
de mercado
Trasladar
Recepelonar certificacion
informe de de
indagacion disponibilidad
de mercado presupuestal
Generar
memaorando
de
disponibilidad
presupuestal
Firmar
memorando
de
disponibilidad
presupuestal
Trasladar
memarando
de
dispombilidad
presupuestal
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3.1.1.2.Fase 2: Disefio preliminar

3.1.1.2.1. Diagrama de procesos del negocio actual
Se logroé elaborar el modelo del macroproceso generacion de orden de servicio de
la Municipalidad Provincial de Jaén en su situacion actual, en la figura 10 se
visualiza el diagrama de flujo del macroproceso para lo cual nos apoyamos del
software Bizagi que utiliza la notacion grafica BPMN (Modelo y Notacion de

Procesos de Negocio).
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Figura 10:

Diagrama de flujo de procesos del negocio actual
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3.1.1.2.2.

Como podemos apreciar en la figura 10 se muestra el flujo de actividades del
macroproceso generacién de orden de servicio, el cual estd conformado por cinco

(05) procesos internos que son: tramitar requerimiento de servicio, Autorizar

adquisicién de requerimiento de servicio, generar indagacion de mercado, generar

certificado de disponibilidad presupuestal y generar orden de servicio.

El macroproceso con sus procesos inicia cuando se tramita un requerimiento de
servicio, el cual a través de un conjunto de actividades que desarrollan las
diferentes unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén, van a dar

lugar con un conjunto de documentos, la generacion de la orden de servicio.

Analisis del proceso actual
En este punto se hizo un analisis actual del macroproceso generacion de orden de

servicio, donde se identifican y detallan los problemas existentes.

a. Problemas del macroproceso actual generacion de orden de servicio

Se logrd identificar que el problema general es el bajo y medio nivel de
satisfaccion de los jefes de las unidades orgéanicas, los cuales son consecuencia
de:

o Bajoy medio, el nivel satisfaccion general en el macroproceso de generacion
de orden de servicio (22% nivel bajo, 78% nivel medio).

o Medio y poco alto, el nivel satisfaccion en el macroproceso de generacion de
orden de servicio, con respecto a seguridad (96% nivel medio, 4% nivel alto)

o Bajoy medio, el nivel satisfaccion en el macroproceso de generacion de orden
de servicio, con respecto a movilidad (36% nivel bajo, 64% nivel medio)

o Bajoy medio, el nivel satisfaccion en el macroproceso de generacion de orden
de servicio, con respecto a utilizacion de recursos (76% nivel bajo, 24% nivel

medio)

b. Identificacién de las causas a los problemas en el macroproceso de
generacion de orden de servicio.

Una vez identificado los problemas, en este punto, se trata de identificar las

posibles causas que la producen, las cuales a través de un analisis se trata de

eliminarlos. Para esto nos apoyamos de la herramienta “diagrama de Ishikawa”
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para identificar estos problemas y darles solucidn, tal como se muestra en la figura
11.

Figura 11:

Diagrama Ishikawa de Satisfaccion de jefes de unidades organicas

Maquinaria Mano de

Traslado fisico de
documentos
Utilizacion de
equipos
computacionales Firma manuscrita
de documentos

Bajo y medio
nivel
Satisfaccion de
jefes de las

unidades
organicas

Utilizacion de papel

bond .

Utilizacion de /' Faltade in:nrpnra:i:'}n___-"'

thner '. de herramientas.

tecnolagicas [/

Utilizacign de
archive fisico

Material Tecnologia

De acuerdo al diagrama Ishikawa (causa-efecto) de la figura 11, se puede
mencionar a las causas que producen el problema principal:

o En la categoria mano de obras las causas serian, el traslado fisico de
documentos y la firma manuscrita utilizada en el macroproceso de generacion
de orden de servicio.

o En la categoria maquinaria seria la utilizacion de equipos computacionales en
el macroproceso de generacion de orden de servicio.

o En la categoria material serian, la utilizacién de papel bond, toner vy
almacenamiento en archivo fisico en el macroproceso de generacion de orden
de servicio.

o En la categoria tecnologia seria la falta de incorporacion de herramientas

tecnoldgicas en el macroproceso de generacion de orden de servicio.
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Analizado y verificado las causas que dan lugar al problema principal, se logré
identificar la causa principal, que seria la falta de incorporacion de herramientas
tecnoldgicas en el macroproceso de generacion de orden de servicio, para lo cual
se tuvo que establecer controles y soluciones para mitigar dicha causa y dar

solucion al problema.

3.1.1.3.Fase 3: Disefio BPM

3.1.1.3.1. Identificacion de procesos criticos
Identificado las causas que producen el problema, en este punto se trata de
identificar los procesos que se va a redisefiar de acuerdo al impacto estratégico y
su valor agregado, en este sentido como se incorpord una herramienta tecnologica
en el macroproceso de generacion de orden de servicio, y esta abarca a todos los

procesos a redisefar, los cuales son:

Tramitar requerimiento de servicio

o

Autorizar adquisicion de requerimiento de servicio

O

o Generar indagacion de mercado
o Generar certificado de disponibilidad presupuestal

Generar orden de servicio

o

3.1.1.3.2. Identificacion de objetivos de redisefio

En este punto se identificd los objetivos de redisefio, que son:

o Mejorar la satisfaccion general en el macroproceso de generacion de orden de
servicio.

o Mejorar la satisfaccion en el macroproceso de generacion de orden de servicio,
con respecto a seguridad.

o Mejorar la satisfaccion en el macroproceso de generacion de orden de servicio,
con respecto a movilidad.

o Mejorar la satisfaccidn en el macroproceso de generacion de orden de servicio,

con respecto a utilizacion de recursos.
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Identificacion de actores
En este punto se identifico los actores involucrados, en base a las actividades que
desarrollan cada uno, y quienes van a hacer los afectados al momento de mejorar

el macroproceso de generacion de orden de servicio.

Los actores que se logro identificar fueron los jefes de las unidades orgénicas de
la Municipalidad Provincial de Jaén.

Disefio de nuevos procesos

En este punto se muestra el procedimiento de como se redisefio el nuevo
macroproceso de generacién de orden de servicio de la Municipalidad Provincial
de Jaén. Se evalud cada proceso con sus actividades y en cuales se podria

implementar la herramienta tecnoldgica.

a. ldentificar herramientas tecnoldgicas para el redisefio del proceso de
generacion de orden de servicio

Con la existencia de herramientas tecnologicas existentes en el mercado, las cuales

ayudarian con su incorporacion en mejorar el macroproceso de generacién de orden

de servicio, se identifico a la herramienta tecnoldgica “firma digital” con todos sus

componentes, la cual se incorporo en dicho proceso.

b. Evaluar herramientas tecnoldgicas de firma digital

Con la existencia de diversas herramientas tecnoldgicas en el mercado, que ayudan
a incorporar la firma digital en un proceso, se procedié a evaluar cuél es la que se
va a utilizar para incorporar en el macroproceso de generacién de orden de servicio,
para lo cual se logro seleccionar el software que ayuda a generar la firma digital y

fue el software Refirma cuyo propietario es RENIEC.

c. Diagrama de flujo del macroproceso de generacién de orden de servicio
incorporado la firma digital
En este punto, una vez incorporado en el macroproceso de generacion de orden de

servicio la firma digital, se realizé un diagrama de flujo con las nuevas actividades
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en dicho macroproceso, para lo cual nos apoyamos de la herramienta Bizagi que
utiliza la notacién grafica BPMN (Modelo y Notacion de Procesos de Negocio),

eso se puede visualizar en la figura 12.
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Figura 12:

Diagrama de flujo de procesos del negocio futuro
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3.1.1.3.5 Analisis de nuevos procesos
Con la incorporacion de la herramienta tecnoldgica firma digital en el proceso de
generacion de orden de servicio, se logr6 analizar:

v En el proceso tramitar requerimiento de servicio el area usuaria tiene la
necesidad de tramitar un requerimiento de servicio para su adquisicion, en este
sentido elabora un oficio solicitando dicho servicio, al cual adjunta el
requerimiento de servicio y los términos de referencia para el servicio, toda
esta documentacion es firmada por el jefe del area usuaria, el cual es derivada

a la Gerencia de Administracion y Finanzas para su correspondiente atencion.

En relacidn al proceso antes de incorporar la herramienta tecnologica “firma
digital”’, en el nuevo proceso se logréo reducir la actividad trasladar

requerimiento de servicio.

v En el proceso autorizar adquisicion de requerimiento de servicio la
Gerencia de Administracion y finanzas recepciona el requerimiento de servicio
el cual es verificado, y si todo esta conforme es firmado por el Gerente de
Administracion y Finanzas para luego ser derivado a la Subgerencia de
Logistica y Servicios Generales, de lo contrarios si no es conforme el

requerimiento de servicio es devuelto al area usuaria para su verificacion.

En relacién al proceso antes de incorporar la herramienta tecnoldgica “firma
digital”, en el nuevo proceso se logro reducir la actividad trasladar

requerimiento de servicio.

v' En el proceso generar indagacién de mercado la Sub gerencia de Logistica
y Servicios Generales recepciona el requerimiento de servicio el cual es
verificado, y si todo es conforme es firmado por el Sub Gerente de Logisticay
Servicios Generales y derivado para que se genere el informe con la indagacion
de mercado, de lo contrario si no es conforme se devuelve a la Gerencia de
Administracion y Finanzas para su verificacion. El informe con la indagacion
de mercado es firmado por el Sub Gerente de Logistica y Servicios Generales,
para luego ser derivado a la Gerencia de Administracion y Finanzas, quien es

el encargado de recepcionar el informe, para luego generar un memorando de
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disponibilidad presupuestal, el cual es firmado y derivado a la Sub Gerencia

de Presupuesto y Cooperacion Técnica.

En relacion al proceso antes de incorporar la herramienta tecnoldgica “firma
digital”, en el nuevo proceso se logro reducir la actividad trasladar informe
de indagacién de mercado y trasladar memorando de disponibilidad

presupuestal.

En el proceso generar certificado de disponibilidad presupuestal la Sub
Gerencia de Presupuesto y Cooperacion Técnica recepciona el memorando de
disponibilidad presupuestal el cual es verificado, y si todo es conforme se
genera la certificacion de disponibilidad presupuestal, el cual es firmado y
derivado a la Sub Gerencia de Logistica y Servicios Generales, de lo contrario
si no es conforme se devuelve a la Gerencia de Administracion y Finanzas para

su verificacion.

En relacion al proceso antes de incorporar la herramienta tecnologica “firma
digital”, en el nuevo proceso se logro reducir la actividad trasladar

certificacion de disponibilidad presupuestal.

En el proceso registrar orden de servicio la Sub gerencia de Logistica y
Servicios Generales recepciona la certificacion de disponibilidad presupuestal
el cual es verificado, y si todo es conforme se elabora y registra la orden de
servicio, de lo contrario si no es conforme se devuelve a la Sub Gerencia de
Presupuesto y Cooperacion Técnica para su verificacion.

En relacion al proceso antes de incorporar la herramienta tecnologica “firma

digital”, en el nuevo proceso no logro6 reducir ninguna actividad.
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3.1.2. Objetivo especifico 2: Determinar la influencia de la mejora del proceso de
generacion de orden de servicio, en la satisfaccion de los jefes de las unidades
organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén respecto a seguridad.

3.1.2.1. Analisis descriptivo

En este punto se hizo un andlisis de resultados obtenidos (cuestionario hecho a los
jefes de las unidades organicas) antes y después de implementar la mejora del proceso
de generacion de orden de servicio, con la finalidad de determinar la influencia
respecto a seguridad al mejorar dicho proceso, para lo cual nos apoyamos del software

Excel.

En latabla 5y figura 13 se pudo apreciar que los jefes de las unidades orgénicas (55)
de la Municipalidad Provincial de Jaén, antes de implementar la mejora al proceso de
generacion de orden de servicio, la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas
presentaron un nivel bajo del 0%, mientras que su satisfaccion se encontraba en un
nivel medio y alto con un 96% y 4% respectivamente en el proceso; luego de
implementar la mejora se logro verificar que hubo un aumento en el nivel alto de la
satisfaccion de los jefes de las unidades organicas al 49% (aumento de 45%), mientras
que el nivel medio tuvo una reduccién al 51% (reduccién de 45%), eso quiere decir
que los jefes de las unidades organicas que en un primer momento tuvieron un nivel
de satisfaccion en un nivel medio, después de la mejora del proceso pasaron a tener

un nivel de satisfaccion alto.

Con esto se demuestra que la mejora del proceso de generacion de orden de servicio,
logré mejorar el nivel de satisfaccion de los jefes de las unidades organicas de la
Municipalidad Provincial de Jaén; esto se contrastd con el puntaje promedio que se
tenia antes (15.3) y después (18.4), donde se logré verificar que hubo un aumento de

3.1 puntos en la satisfaccion de los jefes.
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Tabla 5:
Disposicion de frecuencia absoluta y porcentual del nivel de satisfaccion respecto a
seguridad, de los jefes de unidades organicas antes y después de mejorar el proceso

de generacion de orden de servicio

CALIFICACIO SATISFACCION ANTES DESPUES
N (ESCALA) (NIVEL)

fi % fi %

5-11 Bajo 0 0% 0 0%
12-18 Medio 53 96% 28 51%
19-25 Alto 2 4% 27 49%
TOTAL 55 100% 55 100%

Puntaje Promedio 15.3 18.4
Figura 13:

Gréfico (barras) del nivel de satisfaccion respecto a seguridad antes y

después de implementar la mejora en el proceso de generacion de orden de

servicio
Nivel satisfaccion en seguridad de jefes de
unidades organicas
96%
100%
90%
80%
70%
60% 49%
S0%
40%
30%
20%
10% 0% 0%
. A—
Bajo Medio Alto
5-11 12-18 18-25
W Antes 0% 96% 4%
u Después 0% 51% 49%
M Antes M Después
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Anélisis inferencial

Apoyados del software PASW Statistics 18, se verificd la normalidad de los datos,
esto con la finalidad de verificar si lo datos obtenidos del cuestionario hecho los jefes
de las unidades orgénicas, tienen o no una distribucion normal y de esta manera definir

la prueba estadistica a utilizar, a fin de comprobar nuestra hipotesis.

Primero: El estadistico de prueba utilizado para verificar la normalidad de datos fue
la de Kolmogorov Smirnov, con un nivel de significancia de 5% (o.= 0.05); en donde
se definio las siguientes hipotesis:

Ho: El indicador nivel de satisfaccion con respecto a seguridad de los jefes de las

unidades organicas, tiene una distribucion normal en el proceso de generacion de

orden de servicio.

H1: El indicador nivel de satisfaccion con respecto a seguridad de los jefes de las
unidades organicas, es diferente a una distribucion normal en el proceso de generacién

de orden de servicio.

Aplicado la prueba Kolmogorov Smirnov se pudo verificar que el valor critico de la
prueba para el nivel de satisfaccion antes y después son de p= 0.111 y p=0.552

respectivamente (Ver figura 14).

Figura 14:

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Prueba de Kolmogorov-Smimeoy, para una muestra
Antes Despues

N 55 55
Parametros normales=? Media 15,35 18.42

Desviacion tipica 1,702 1,979
Diferencias mas extremas Absoluta 162 107

Positiva 162 093

Negativa -, 106 - 107
Z de Kolmogoroy-Smirnoy. 1,203 795
Sig. asintot. (bilateral) A1 552
a. La distribucion de contraste es la Normal.
b. Se han calculado a partir de los datos.
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En donde se concluye, que de los valores obtenidos, el nivel de satisfaccion con
respecto a seguridad de los jefes de las unidades organicas antes y despues, tienden a
seguir una distribucion normal con valores criticos de p=0.111 y p=0.552 los cuales
son mayores a 0.05, en este sentido se acept6 la Ho que indica que el indicador nivel
de satisfaccion con respecto a seguridad de los jefes de las unidades organicas,
utilizado en el proceso de generacion de orden de servicio tiene una distribucién

normal.

Segundo: El estadistico de prueba utilizado para verificar si existe una diferencia
significativa del nivel de satisfaccion con respecto a seguridad de los jefes de las
unidades organicas, entre el antes y el después, es el estadistico de prueba t student de
muestras independientes, con un nivel de significancia de 5% (a = 0.05) y el nivel de

confianza del 95%; para lo cual se formuld las siguientes hipotesis:

Ho: Existe una igualdad de medias del nivel de satisfaccion con respecto a seguridad,

antes y después de mejorar el proceso de generacion de orden de servicio.

Ho: p1=p2

H1: Existe una diferencia significativa del nivel de satisfaccion con respecto a

seguridad, antes y después de mejorar el proceso de generacion de orden de servicio.

H1: p1#p2

Doénde:

Ha: Satisfaccion promedio con respecto a seguridad en el proceso de generacion de

orden de servicio antes de la mejora del proceso.

M2: Satisfaccion promedio con respecto a seguridad en el proceso de generacion de

orden de servicio después de la mejora del proceso.

El valor estadistico t student apoyados del software PASW Statistics 18, nos dio como

resultado (Ver figura 15).
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Figura 15:
Estimacion del estadistico t student del nivel de satisfaccidn con respecto a seguridad

antes y después de mejorar el proceso de generacion de orden de servicio

Prueba T
[Conjunto_de_datos0]
Estadisticos de grupo
Tiempo Desviacidn Errar tip. de la
I Media tip media
Total  Antes 55 15,35 1,702 230
Despues 55 18,42 1,879 267
Prueba de muestras independientes
Prueha de Levene para la
igualdad de varianzas Prueha T para la igualdad de medias
95% Intervalo de conflanza para
la diferencia
Diferenciade | Errortip. de la
F Sig. t al Sig. ihilateral) medias diferencia Inferiar Superior
Total Se han asumido 1,877 74 -8,731 108 oo -3,073 342 -3,770 -1,375
varianzas iguales
Mo se han asumido -7 105,643 pulili} -3.073 362 -3,770 -2,378
varianzas iguales

En donde se concluye, que el valor de p=0.000, el cual es menor a 0.05, por lo que se
rechaza la hipétesis nula Ho, aceptandose la hipétesis alternativa H1, el cual menciona
que, existe una diferencia significativa del nivel de satisfaccion con respecto a
seguridad, antes y después de mejorar el proceso de generacién de orden de servicio,
donde hubo un aumento (3.1 puntos) en la satisfaccion de los jefes de las unidades

organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén.

3.1.3. Objetivo especifico 3: Determinar la influencia de la mejora del proceso de
generacion de orden de servicio, en la satisfaccion de los jefes de las unidades
orgénicas de la municipalidad provincial de Jaén respecto a movilidad.

3.1.3.1. Analisis descriptivo

En este punto se hizo un analisis de resultados obtenidos (cuestionario hecho a los
jefes de las unidades organicas) antes y después de implementar la mejora del proceso
de generacion de orden de servicio, con la finalidad de determinar la influencia
respecto a movilidad al mejorar dicho proceso, para lo cual nos apoyamos del software

Excel.
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En la tabla 6 y figura 16 se pudo apreciar que los jefes de las unidades organicas (55)
de la Municipalidad Provincial de Jaén, antes de implementar la mejora al proceso de
generacion de orden de servicio, la satisfaccion de los jefes de las unidades orgénicas
presentaron un nivel bajo del 36%, mientras que su satisfaccion se encontraba en un
nivel medio y alto con un 64% y 0% respectivamente en el proceso; luego de
implementar la mejora se logré verificar que hubo un aumento en el nivel alto de la
satisfaccion de los jefes de las unidades orgénicas al 78% (aumento de 78%), mientras
que el nivel medio tuvo una reduccion al 22% (reduccién de 42%), asi como hubo una
reduccion del nivel bajo al 0% (reduccion de 36%), eso quiere decir que los jefes de
las unidades organicas que en un primer momento tuvieron un nivel de satisfaccion
en un nivel bajo y medio, después de la mejora del proceso pasaron a tener un nivel

de satisfaccion alto.

Con esto se demuestra que la mejora del proceso de generacion de orden de servicio,
logré mejorar el nivel de satisfaccion de los jefes de las unidades orgéanicas de la
Municipalidad Provincial de Jaén; esto se contrastd con el puntaje promedio que se
tenia antes (12.3) y despues (19.5), donde se logré verificar que hubo un aumento de

7.2 puntos en la satisfaccion de los jefes.

Tabla 6:
Disposicion de frecuencia absoluta y porcentual del nivel de satisfaccion respecto a
movilidad, de los jefes de unidades organicas antes y después de mejorar el proceso

de generacion de orden de servicio

CALIFICACIO SATISFACCION ANTES DESPUES
N (ESCALA) (NIVEL)

fi % fi %

5-11 Bajo 20 36% 0 0%
12-18 Medio 35 64% 12 22%
19-25 Alto 0 0% 43 78%
TOTAL 55 100% 55 100%

Puntaje Promedio 12.3 19.5
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Figura 16:
Grafico (barras) del nivel de satisfaccion respecto a movilidad antes y

después de implementar la mejora en el proceso de generacion de orden de

servicio
Nivel satisfaccion en movilidad de jefes de unidades
organicas
7
80%
70% C
60%
50%
3
40%
30%
20%
10%
0%
Bajo Medio Alto
5-11 12-18 19-25
M Antes 36% 64% 0%
M Después 0% 22% 78%
B Antes M Después

3.1.3.2. Anadlisis inferencial
Apoyados del software PASW Statistics 18, se verifico la normalidad de los datos,
esto con la finalidad de verificar si lo datos obtenidos del cuestionario hecho los jefes
de las unidades organicas, tienen o no una distribucion normal y de esta manera definir

la prueba estadistica a utilizar, a fin de comprobar nuestra hipotesis.

Primero: El estadistico de prueba utilizado para verificar la normalidad de datos fue
la de Kolmogorov Smirnov, con un nivel de significancia de 5% (a = 0.05); en donde
se definid las siguientes hipdtesis:

Ho: El indicador nivel de satisfaccion con respecto a movilidad de los jefes de las
unidades organicas, tiene una distribucion normal en el proceso de generacion de

orden de servicio.
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H1: El indicador nivel de satisfaccion con respecto a movilidad de los jefes de las
unidades organicas, es diferente a una distribucion normal en el proceso de generacién

de orden de servicio.

Aplicado la prueba Kolmogorov Smirnov se pudo verificar que el valor critico de la
prueba para el nivel de satisfaccion antes y después son de p= 0.573 y p=0.065

respectivamente (Ver figura 17).

Figura 17:

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Prueba de Kolmogorov-Smirmey. para una muestra

Antes Después
N 55 55
Parametros normaless:2 Media 12,35 19,49
Desviacion tipica 2,287 1,773
Diferencias mas extremas Absoluta 105 AT7
Positiva 105 132
Megativa -,096 -A7T
Z de Kolmogoroy-Smirnoy. 782 1,310
Sig_asintét (pilateral) 573 065

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En donde se concluye, que de los valores obtenidos, el nivel de satisfaccion con
respecto a movilidad de los jefes de las unidades organicas antes y después, tienden a
seguir una distribucion normal con valores criticos de p=0.573 y p=0.065 los cuales
son mayores a 0.05, en este sentido se aceptd la Ho que indica que el indicador nivel
de satisfaccién con respecto a movilidad de los jefes de las unidades orgénicas,
utilizado en el proceso de generacion de orden de servicio tiene una distribucion

normal.

Segundo: El estadistico de prueba utilizado para verificar si existe una diferencia
significativa del nivel de satisfaccion con respecto a movilidad de los jefes de las

unidades organicas, entre el antes y el después, es el estadistico de prueba t student de
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muestras independientes, con un nivel de significancia de 5% (o= 0.05) y el nivel de

confianza del 95%; para lo cual se formuld las siguientes hipotesis:

Ho: Existe una igualdad de medias del nivel de satisfaccion con respecto a movilidad,

antes y después de mejorar el proceso de generacion de orden de servicio.

Ho: p1=H2

H1: Existe una diferencia significativa del nivel de satisfaccion con respecto a

movilidad, antes y después de mejorar el proceso de generacion de orden de servicio.

H1: p1#p2

Dénde:

H1: Satisfaccion promedio con respecto a movilidad en el proceso de generacion de

orden de servicio antes de la mejora del proceso.

M2: Satisfaccion promedio con respecto a movilidad en el proceso de generacion de

orden de servicio después de la mejora del proceso.

El valor estadistico t student apoyados del software PASW Statistics 18, nos dio como

resultado (Ver figura 18).
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Figura 18:
Estimacion del estadistico t student del nivel de satisfaccidn con respecto a movilidad

antes y después de mejorar el proceso de generacion de orden de servicio

Haga doble clic para
Prueba T e

[Conjunto de datos0]

Estadisticos de grupo

Tiempo Desviacidn Ertartip dela
] Media tip media

Total  Antes a4 12,35 2,287 208
Despues 55 19,49 1,773 234

Prueba de muestras independientes

Prueha de Levene para la
igualdad de varianzas Prueha T para la igualdad de medias

35% Intervalo de confianza para
la diferencia

Diferencia de | Errortip. dela
F Sig. t al Sig. (hilateral) redias diferencia Inferior Supetiar

Total Se han asumido 3,793 054 -18,313 108 .0ao -7145 290 -7.818 -6,372
varianzas iguales

No se han asumido 18,313 | 101,685 000 7145 390 710 6,371
varianzas iguales

En donde se concluye, que el valor de p=0.000, el cual es menor a 0.05, por lo que se
rechaza la hipétesis nula Ho, aceptandose la hipétesis alternativa H1, el cual menciona
que, existe una diferencia significativa del nivel de satisfaccion con respecto a
movilidad, antes y después de mejorar el proceso de generacion de orden de servicio,
donde hubo un aumento (7.2 puntos) en la satisfaccion de los jefes de las unidades

organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén.

3.1.4.Objetivo especifico 4: determinar la influencia de la mejora del proceso de

generacion de orden de servicio, en la satisfaccion de los jefes de las unidades

orgénicas de la municipalidad provincial de Jaén respecto a utilizacion de recursos.

3.14.1.

Analisis descriptivo

En este punto se hizo un analisis de resultados obtenidos (cuestionario hecho a los
jefes de las unidades organicas) antes y después de implementar la mejora del proceso
de generacion de orden de servicio, con la finalidad de determinar la influencia
respecto a utilizacion de recursos al mejorar dicho proceso, para lo cual nos apoyamos
del software Excel.

En la tabla 7 y figura 19 se pudo apreciar que los jefes de las unidades organicas (55)

de la Municipalidad Provincial de Jaén, antes de implementar la mejora al proceso de

Jacinto Medina, Mercy Jesls Pag. 54



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

"Mejora del proceso de generacion de orden de servicio y su influencia en la satisfaccién de

los jefes de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén, 2022"

generacion de orden de servicio, la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas
presentaron un nivel bajo del 76%, mientras que su satisfaccidn se encontraba en un
nivel medio y alto con un 24% y 0% respectivamente en el proceso; luego de
implementar la mejora se logré verificar que hubo un aumento en el nivel alto de la
satisfaccion de los jefes de las unidades organicas al 78% (aumento de 78%), mientras
que el nivel medio tuvo una reduccion al 22% (reduccion de 2%), asi como hubo una
reduccion del nivel bajo al 0% (reduccion de 76%), eso quiere decir que los jefes de
las unidades orgénicas que en un primer momento tuvieron un nivel de satisfaccion
en un nivel bajo y medio, despues de la mejora del proceso pasaron a tener un nivel

de satisfaccion alto.

Con esto se demuestra que la mejora del proceso de generacion de orden de servicio,
logré mejorar el nivel de satisfaccion de los jefes de las unidades organicas de la
Municipalidad Provincial de Jaén; esto se contrastd con el puntaje promedio que se
tenia antes (10.2) y después (21.5), donde se logré verificar que hubo un aumento de

11.3 puntos en la satisfaccion de los jefes.

Tabla 7:
Disposicion de frecuencia absoluta y porcentual del nivel de satisfaccidn respecto a
utilizacion de recursos, de los jefes de unidades organicas antes y después de mejorar

el proceso de generacion de orden de servicio

CALIFICACIO SATISFACCIO ANTES DESPUES
N (ESCALA) N (NIVEL)

fi % fi %

5-11 Bajo 42 76% 0 0%
12-18 Medio 13 24% 12 22%
19-25 Alto 0 0% 43 78%
TOTAL 55 100% 55 100%

Puntaje Promedio 10.2 21.5

Jacinto Medina, Mercy Jesus Pag. 55



“ PN "Mejora del proceso de generacion de orden de servicio y su influencia en la satisfaccion de

UNIVERSIDAD los jefes de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén, 2022"
PRIVADA
DEL NORTE

Figura 19:
Gréfico (barras) del nivel de satisfaccion respecto a utilizacion de
recursos antes y después de implementar la mejora en el proceso de

generacion de orden de servicio

Nivel satisfaccién en recursos de jefes de unidades
organicas

78%
80%

70%
60%
50%
40%
30% 24% 22%
20%

10%

=
0%
Bajo Medio Alto
5-11 12-18 19-25
H Antes 76% 24% 0%
Después 0% 22% 78%

H Antes Después

3.1.4.2. Andlisis inferencial
Apoyados del software PASW Statistics 18, se verifico la normalidad de los datos,
esto con la finalidad de verificar si lo datos obtenidos del cuestionario hecho los jefes
de las unidades organicas, tienen o no una distribucion normal y de esta manera definir

la prueba estadistica a utilizar, a fin de comprobar nuestra hipotesis.

Primero: El estadistico de prueba utilizado para verificar la normalidad de datos fue
la de Kolmogorov Smirnov, con un nivel de significancia de 5% (a = 0.05); en donde

se definid las siguientes hipdtesis:

Ho: El indicador nivel de satisfaccion con respecto a utilizacion de recursos de los
jefes de las unidades organicas, tiene una distribucién normal en el proceso de

generacion de orden de servicio.
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H1: El indicador nivel de satisfaccion con respecto a utilizacion de recursos de los
jefes de las unidades organicas, es diferente a una distribucion normal en el proceso

de generacion de orden de servicio.

Aplicado la prueba Kolmogorov Smirnov se pudo verificar que el valor critico de la
prueba para el nivel de satisfaccion antes y después son de p= 0.134 y p=0.144

respectivamente (Ver figura 20).

Figura 20:

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Prueba de Kolmogoroy-Smirnoy para una muestra

Antes Después
N 55 55
Parametros normalesst Media 10,20 21,53
Desviacion tipica 1,671 1,412
Diferencias mas extremas Absoluta 157 155
Positiva L0866 ,155
MNegativa =157 =142
Z de Kolmogorov-Smirnoy, 1,162 1,147
Sig. asintdt. (bilateral) ,134 144

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En donde se concluye, que de los valores obtenidos, el nivel de satisfaccién con
respecto a utilizacion de recursos de los jefes de las unidades organicas antes y
después, tienden a seguir una distribucién normal con valores criticos de p=0.134 y
p=0.144 los cuales son mayores a 0.05, en este sentido se acepto la Ho que indica que
el indicador nivel de satisfaccion con respecto a utilizacion de recursos de los jefes de
las unidades organicas, utilizado en el proceso de generacion de orden de servicio

tiene una distribucién normal.

Segundo: El estadistico de prueba utilizado para verificar si existe una diferencia
significativa del nivel de satisfaccion con respecto a utilizacion de recursos de los jefes

de las unidades organicas, entre el antes y el después, es el estadistico de prueba t
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student de muestras independientes, con un nivel de significancia de 5% (o =0.05) y

el nivel de confianza del 95%; para lo cual se formul6 las siguientes hipdtesis:

Ho: Existe una igualdad de medias del nivel de satisfaccion con respecto a utilizacion

de recursos, antes y después de mejorar el proceso de generacion de orden de servicio.

Ho: p1=H2

H1: Existe una diferencia significativa del nivel de satisfaccion con respecto a
utilizacion de recursos, antes y después de mejorar el proceso de generacion de orden

de servicio.

H1: pi# Y2

Doénde:

1 Satisfaccion promedio con respecto a utilizacion de recursos en el proceso de

generacion de orden de servicio antes de la mejora del proceso.

M2: Satisfaccion promedio con respecto a utilizacion de recursos en el proceso de

generacion de orden de servicio después de la mejora del proceso.

El valor estadistico t student apoyados del software PASW Statistics 18, nos dio como

resultado (Ver figura 21).
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Figura 21:
Estimacion del estadistico t student del nivel de satisfaccion con respecto a utilizacion

de recursos antes y después de mejorar el proceso de generacion de orden de servicio

Prueba T
[Conjunto_de_datos0]
Estadisticos de grupo
Tiempo Desviacidn Errortip. dela
M Media tip. media
Total  Antes 55 10,20 1,671 235
Despues 55 21,53 1412 190
Prueba de muestras independientes
Prugha de Levene para la
igualdad de varianzas Prueba T para |a igualdad de medias
945% Intervalo de confianza para
la diferencia
Diferencia de Error tip. de la
F Sig t gl Sig. (hilateral) tmedias diferancia Infetiar Superior
Tatal Se han asumido 7a1 a7 -38,394 108 .oog -11,327 285 -11,812 -10,742
varianzas iguales
Mo se han asumida -38,394 | 105,080 aleli] -11,327 295 -11,912 -10,742
varianzas iguales

En donde se concluye, que el valor de p=0.000, el cual es menor a 0.05, por lo que se
rechaza la hipétesis nula Ho, aceptandose la hipétesis alternativa H1, el cual menciona
que, existe una diferencia significativa del nivel de satisfaccion con respecto a
utilizacion de recursos, antes y después de mejorar el proceso de generacion de orden
de servicio, donde hubo un aumento (11.3 puntos) en la satisfaccion de los jefes de las

unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén.

3.1.5. Objetivo general: Determinar la influencia de la mejora del proceso de generacion
de orden de servicio en la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas de la
Municipalidad Provincial de Jaén.

3.1.5.1. Analisis descriptivo

En este punto se hizo un analisis de resultados obtenidos (cuestionario hecho a los
jefes de las unidades organicas) antes y después de implementar la mejora del proceso
de generacion de orden de servicio, con la finalidad de determinar la influencia
respecto a utilizacion de recursos al mejorar dicho proceso, para lo cual nos apoyamos

del software Excel.
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En la tabla 8 y figura 22 se pudo apreciar que los jefes de las unidades organicas (55)
de la Municipalidad Provincial de Jaén, antes de implementar la mejora al proceso de
generacion de orden de servicio, la satisfaccion de los jefes de las unidades orgénicas
presentaron un nivel bajo del 22%, mientras que su satisfaccion se encontraba en un
nivel medio y alto con un 78% y 0% respectivamente en el proceso; luego de
implementar la mejora se logroé verificar que hubo un aumento en el nivel alto de la
satisfaccion de los jefes de las unidades organicas al 87% (aumento de 87%), mientras
que el nivel medio tuvo una reduccion al 13% (reduccién de 65%), asi como hubo una
reduccion del nivel bajo al 0% (reduccion de 22%), eso quiere decir que los jefes de
las unidades organicas que en un primer momento tuvieron un nivel de satisfaccion
en un nivel bajo y medio, después de la mejora del proceso pasaron a tener un nivel

de satisfaccion alto.

Con esto se demuestra que la mejora del proceso de generacion de orden de servicio,
logré mejorar el nivel de satisfaccion de los jefes de las unidades orgénicas de la
Municipalidad Provincial de Jaén; esto se contrastd con el puntaje promedio que se
tenia antes (37.9) y despues (59.4), donde se logré verificar que hubo un aumento de

21.5 puntos en la satisfaccion de los jefes.

Tabla 8:
Disposicion de frecuencia absoluta y porcentual del nivel de satisfaccion, de los
jefes de unidades organicas antes y después de mejorar el proceso de generacion de

orden de servicio

CALIFICACION SATISFACCION ANTES DESPUES
(ESCALA) (NIVEL) fi % i %
15-35 Bajo 12 22% 0 0%
36-56 Medio 43 78% 7 13%
57-75 Alto 0 0% 48 87%
TOTAL 55 100% 55 100%
Puntaje Promedio 37.9 59.4
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Figura 22:

Gréfico (barras) del nivel de satisfaccion antes y después de implementar

la mejora en el proceso de generacion de orden de servicio

Nivel satisfaccion de jefes de unidades organicas

87%
90% -

78%
80%

70% -

60%

50%

40%

30% A 22%
20% 13%

10% | 0%
0%
Bajo Medio Alto
15-35 36-56 57-75
M Antes 22% 78% 0%
W Después 0% 13% 87%

3.1.5.2. Anadlisis inferencial
Apoyados del software PASW Statistics 18, se verificd la normalidad de los datos,
esto con la finalidad de verificar si lo datos obtenidos del cuestionario hecho los jefes
de las unidades organicas, tienen o no una distribucién normal y de esta manera definir

la prueba estadistica a utilizar, a fin de comprobar nuestra hipotesis.

Primero: El estadistico de prueba utilizado para verificar la normalidad de datos fue
la de Kolmogorov Smirnov, con un nivel de significancia de 5% (o = 0.05); en donde
se definio las siguientes hipotesis:

Ho: El indicador nivel de satisfaccion de los jefes de las unidades organicas, tiene una

distribucion normal en el proceso de generacién de orden de servicio.

H1: El indicador nivel de satisfaccion de los jefes de las unidades organicas, es

diferente a una distribucién normal en el proceso de generacion de orden de servicio.
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Aplicado la prueba Kolmogorov Smirnov se pudo verificar que el valor critico de la
prueba para el nivel de satisfaccion antes y después son de p= 0.068 y de p=0.606

respectivamente (Ver figura 23).

Figura 23:

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Prueba de Kolmogorov-Smimoy para una muestra

Antes Después
N 55 55
Parametros normaless.? Media 37.80 50,44
Desviacion tipica 2,787 3,000
Diferencias mas extremas Absoluta 75 103
Positiva A75 076
Negativa - 112 =103
Z de Kolmogoroy-Smirnoy. 1,300 763
Sig. asintét. (bilateral) 068 606

a. La distribucidon de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En donde se concluye, que, de los valores obtenidos, el nivel de satisfaccion de los
jefes de las unidades organicas antes y después, tienden a seguir una distribucion
normal con valores criticos de p=0.068 y p=0.606 los cuales son mayores a 0.05, en
este sentido se aceptd la Ho que indica que el indicador nivel de satisfaccion de los
jefes de las unidades organicas, utilizado en el proceso de generacion de orden de

servicio tiene una distribucién normal.

Segundo: El estadistico de prueba utilizado para verificar si existe una diferencia
significativa del nivel de satisfaccion de los jefes de las unidades organicas, entre el
antes y el después, es el estadistico de prueba t student de muestras independientes,
con un nivel de significancia de 5% (a = 0.05) y el nivel de confianza del 95%; para

lo cual se formuld las siguientes hipotesis:

Ho: Existe una igualdad de medias del nivel de satisfaccion, antes y después de

mejorar el proceso de generacion de orden de servicio.
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Ho: p1=H2

H1: Existe una diferencia significativa del nivel de satisfaccion, antes y después de

mejorar el proceso de generacion de orden de servicio.

Donde:

H1: pi#p2

H1: Satisfaccion promedio en el proceso de generacion de orden de servicio antes de la

mejora del proceso.

H2: Satisfaccion promedio en el proceso de generacién de orden de servicio después

de la mejora del proceso.

El valor estadistico t student apoyados del software PASW Statistics 18, nos dio como

resultado (Ver figura 24).

Figura 24:

Estimacién del estadistico t student del nivel de satisfaccion antes y después de

mejorar el proceso de generacién de orden de servicio

Prueba T
[Conjunte de datos0]
Estadisticos de grupo
Tiempo Desviacidn Errartip de la
M Media tip
Valor  Antes 3 37,69 2,767 376
Despues 55 59,44 3,090 A7
Prueba de muestras independientes
Prueba de Levene para la
igualdad de varianzas Prueba T para la igualdad de medias
95% Intervalo de confianza para
la diferencia
Diferencia de Etror tip. de la
F Sig. t il Sig. (hilateral) medias diferencia Inferiar Superior
Yalor  Se han asumido J61 689 -38,402 108 ,aon -11,545 561 -22,658 -20,433
varanzas iguales
Mo se han asurmido -38,402 | 106,269 .aoo -21,545 5681 -21858 -20,432
varianzas iguales

En donde se concluye, que el valor de p=0.000, el cual es menor a 0.05, por lo que se

rechaza la hipétesis nula Ho, aceptandose la hipétesis alternativa H1, el cual menciona

que, existe una diferencia significativa del nivel de satisfaccion, antes y después de
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mejorar el proceso de generacion de orden de servicio, donde hubo un aumento (21.5

puntos) en la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas de la Municipalidad

Provincial de Jaén.

3.2. Matriz de operacionalizacion de variables con resultados de la implementacion de la

mejora del proceso de generacion de orden de servicio.

Tabla 9:

Matriz de operacionalizacion de variables con resultados antes y después de mejorar el

proceso de generacion de orden de servicio.

RESULTADO RESULTADO ANALISIS DE

VAR | DIM | INDICADORES ACTUAL IMPLEMENTACION VARIACION
ES | =
g | <
o B % de . _
o W O . . Proceso Fisico Proceso Digital 100%
el S implementacion
0« =
Z Y _,
29| g
<4 | =
S =

)
L < NIVEL Alto 4% 49% 45%
&) &)
> T DE Medi 06% 510¢ 45% Incremento
Xe) > | SATISFA | Viedio 0 0 ° | en3.1puntos
O @ | ccion :
é n Bajo 0% 0% 0%
L
& a Alto 0% 78% 78%
00 | < | NIVEL
wo - DE . Incremento

= .| 0, 0, 0,

8 Z 1 S SATISFA Medio 64% 22% 42% | en72 puntos
oo o CCION ]
O 1) = Bajo 36% 0% 36%
oNa)
i
W |y Alto 0% 78% 78%
Z 0o [a)
L7 1 28| NIVEL
. Q7 Incremento
& |ogx| DE di g 0 g en 113
w NS - puntos
o | Y| CCION
I =

D
< Bajo 76% 0% 76%
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

En el trabajo de investigacidn se tuvo como objetivo determinar la influencia de la
mejora del proceso de generacion de orden de servicio en la satisfaccion de los jefes
de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén; de manera que, se
hizo un analisis del proceso antes y después de incorporar la herramienta tecnoldgica
(firma digital).

El objeto de estudio del trabajo de investigacion fue el proceso de generacion de
orden de servicio, dejando de lado otros procesos administrativos de la
Municipalidad Provincial de Jaén, esto debido a que hubo ciertas limitaciones con el
apoyo del personal, quienes manejan dichos procesos y quienes eran los encargados
de darnos a conocer su funcionamiento para su correspondiente analisis, por lo que
se priorizé el proceso de generacidn de orden servicio y en donde se conformo un
equipo que lidere trabajo para mejorar el proceso; esto tomando en cuenta lo que
menciona (CHAVEZ, 2018) en su tesis SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y
SU INFLUENCIA EN LA EFICACIA EMPRESARIAL EN UNA FABRICA
TEXTIL cuyo objetivo general fue la de determinar en qué medida el liderazgo esta
relacionado con la eficacia empresarial de la fabrica textil ICSA y donde concluy6
que la implementacién gradual del sistema de gestion de calidad ha permitido que se

mejore el desempefio de procesos estratégicos en la organizacion.

Para analizar el proceso de generacion de orden de servicio antes de incorporar la
firma digital, se realiz6 una encuesta con preguntas en tres dimensiones (seguridad,
movilidad y utilizacion de recursos), esto con la finalidad de medir la satisfaccion de
los 55 jefes de las unidades organicas. Se identifico los problemas existentes con sus

correspondientes causas, de esta manera encontrar la forma de mitigarlos.

Una estrategia de gestion para mejora de procesos fue la de utilizar las metodologias
Business Process Management (BPM), la cual busco generar un valor agregado al

proceso de generacion de orden de servicio a través de mejoramiento continuo, y
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especificamente aplicando las fases de la metodologia BPM:RAD — Rapid Analysis
& Design; esto tomando en cuenta lo que menciona (ALEX, 2018) en su tesis EL
CICLO DEMING PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD EN LOS
PROCESOS DE UNA EMPRESA TEXTIL donde pudo determinar como la
metodologia Deming mejora la productividad en los procesos de la empresa de
Servicios Textiles Asociados SAC, Lima, 2018 y en donde concluyé que se ha
determinado que el ciclo de Deming mejora significativamente la productividad del
area de procesos de servicios textiles asociados SAC, 2018; también se tomé en
cuenta lo que menciona (Arnold, 2016) en su tesis Estrategias de gestion
administrativa en mejora de la atencion al cliente en la Mype comercial “San
Martin”-Chiclayo en donde se elaboraron estrategias de gestion administrativa bajo
la teoria de Fayol, para mejorar los aspecto de la calidad de servicio estudiada desde
el punto de vista de las dimensiones indicadores de la teoria del instrumento servqual

de Parasurman y Berry.

En el proceso de generacion de orden de servicio, la satisfaccion de los jefes de las
unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén se encontraba en un nivel
medio y bajo por lo que se incorporé la herramienta tecnoldgica (firma digital) con
la finalidad de mejorarlo e incrementar el nivel de satisfaccion de los jefes de las
unidades organicas, por lo que se tomo en cuenta lo que menciona (ANGEL, 2018)
en su tesis PROPUESTA DE MEJORA DELOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS DEL CENTRO MEDICO DE ESPECIALIDADES
“NUEVA GENERACION” EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL en donde la mayor
parte de usuarios se encuentran insatisfechos por la demora en el proceso de
asignacion de turnos, basqueda de historias clinicas y por la atencion por parte de
los médicos tratantes; por lo que por medio de la instalacién del sistema informético
se espera mejorar los procesos administrativos del centro medico, midiendo la
calidad del servicio y el tiempo esperado a través de indicadores que faciliten dicha

gestion.

El proceso de generacidn de orden de servicio es un proceso de gestion documental

el cual se utilizaba la firma manuscrita, la cual fue cambiada por la firma digital en
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el nuevo proceso de generacion de orden de servicio y cuyo impacto en la
satisfaccidn en los jefes de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de
Jaén fue positiva y significativa, esto tomando en consideracion lo que menciona
(DIAZ TUNJAR, 2019) en su tesis la firma digital y su impacto en la gestion
documentaria del instituto nacional de salud 2018 donde concluyo, que queda
demostrado que existe una influencia en la implementacién de la firma digital y la
mejora de la gestion documentaria dentro de la organizacion, cobra importancia ya
que se reducen tiempos y costos ya que con ello se reduce el uso de papel y la firma
la pueden realizar por el sistema SIGANET en cualquier momento, siempre que se
cuente con el token a la mano y se tenga instalado el software sofnet para firma
digital; se demuestra que una vez implementada la firma digital mejora el tiempo de
la gestion documentaria en tiempo y accesibilidad, contribuyendo a la organizacion

en el manejo adecuado de sus recursos materiales y profesional.

Con la finalidad de incrementar la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas,
para lo cual fue muy importante incrementar la calificacion de satisfaccion, se toma
el punto de vista del investigador (VELASQUEZ DIAZ, 2020) en su tesis influencia
de la incorporacion de firma electrénica en el proceso de generacion de orden de
compra menor a 8 UIT de la Sede del Gobierno Regional de Cajamarca; que
mediante la incorporacion de la firma electronica logré un incremento en la
satisfaccién de los Directivos de area usuarias en un 25%, algo semejante sucedid
con nuestra investigacion lo cual dio lugar a un incremento en la satisfaccion de los

jefes de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén en un 21.5%.

Desde el punto de vista de (AGUILAR, 2014) en su tesis APLICACION DE UN
PROGRAMA SOBRE CONTROL DE CALIDAD PARA UN GRUPO DE
TRABAJADORES DE PLANTA DE UNA FABRICA DE ALIMENTOS, indica
que existe diferencia estadisticamente significativa antes y después de aplicar un
programa sobre control de calidad para un grupo de trabajadores de planta de una
fabrica de alimentos, ya que el valor del Estadistico t obtenido (-20,71) es mayor que
el valor critico de t (1,99), asi como también existe una diferencia estadisticamente

significativa antes y después de impartir un programa de alcance de objetivos
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corporativos, enfocado en control de calidad, en el indicador de Buenas Practicas de
Manufactura (BPM), ya que se pudo observar un incremento de la utilizacion de
dichas précticas antes y después de recibir el programa planteado, ya que el valor del
Estadistico t obtenido (-20,71) es mayor que el valor critico de t (1,99); asi como en
nuestra investigacion donde se pudo comprobar estadisticamente que el valor de
p=0.000, es menor a 0.05, por lo que se rechaza la hip6tesis nula Ho (existe una
igualdad de medias del nivel de satisfaccion, antes y después de mejorar el proceso
de generacion de orden de servicio), aceptandose la hipotesis alternativa H1 (existe
una diferencia significativa del nivel de satisfaccion, antes y después de mejorar el
proceso de generacion de orden de servicio), donde hubo un aumento (21.5 puntos)
en la satisfaccion de los jefes de las unidades organicas de la Municipalidad

Provincial de Jaén.

4.2.Conclusiones

BPM:RAD - Rapid Analysis & Design es una metodologia creada para evolucionar
y transformar los procesos sobre la tecnologia y solucion informatica que mas le
convenga a la organizacion, en este sentido en el trabajo de investigacion se aplicd
la metodologia con sus correspondientes fases (modelizacion logica, disefio
preliminar y disefio BPM), los cuales sirvieron para hacer un andlisis de la situacion
actual del proceso, identificar las actividades del proceso, identificar algunos
problemas y sus causas, para luego encontrar alternativas de solucion a dichos
problemas; se incorporé la herramienta tecnoldgica firma digital en el proceso de

generacion de orden de servicio como parte de mejora a dicho proceso.

Para medir el nivel de satisfaccion de los jefes de las unidades organicas de la
Municipalidad Provincial de Jaén, se tomaron en cuenta tres dimensiones
(satisfaccion a nivel de seguridad, satisfaccion a nivel de movilidad y satisfaccion a
nivel de utilizacion de recursos) importantes para medir el antes y el después de
mejorar el proceso de generacién de orden de servicio incorporando la herramienta
tecnoldgica firma digital, dichas dimensiones fueron analizadas de manera conjunta

e individual.
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El andlisis de manera conjunta, logré determinar que, la mejora del proceso de
generacion de orden de servicio con la incorporacion de la firma digital, incremento
el nivel de satisfaccion de los jefes de las unidades organicas de la Municipalidad
Provincial de Jaén, pasando de 37.9 puntos a 59.4 puntos, eso quiere decir que hubo
un incremento de 21.5 puntos; el incremento fue de manera significativa lo cual se
constato con la prueba estadistica t student en donde el valor de p=0.000, el cual es
menor a 0.05, por lo que se rechaza la hip6tesis nula Ho (Existe una igualdad de
medias del nivel de satisfaccion, antes y después de mejorar el proceso de generacion
de orden de servicio), aceptandose la hipoétesis alternativa H1 (Existe una diferencia
significativa del nivel de satisfaccion, antes y después de mejorar el proceso de

generacion de orden de servicio).

En el anélisis de manera individual con respecto a la satisfaccion a nivel de seguridad
de los jefes de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén, se
logro determinar que, con la mejora del proceso de generacion de orden de servicio
con la incorporacién de la firma digital, incremento el nivel de satisfaccion pasando
de 15.3 puntos a 18.4 puntos, eso quiere decir que hubo un incremento de 3.1 puntos;
el incremento fue de manera significativa lo cual se constato con la prueba estadistica
t student en donde el valor de p=0.000, el cual es menor a 0.05, por lo que se rechaza
la hipétesis nula Ho (Existe una igualdad de medias del nivel de satisfaccion con
respecto a seguridad, antes y después de mejorar el proceso de generacion de orden
de servicio), aceptandose la hipdtesis alternativa H1 (Existe una diferencia
significativa del nivel de satisfaccion con respecto a seguridad, antes y después de

mejorar el proceso de generacion de orden de servicio).

En el analisis de manera individual con respecto a la satisfaccion a nivel de
movilidad de los jefes de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de
Jaén, se logré determinar que, con la mejora del proceso de generacion de orden de
servicio con la incorporacion de la firma digital, incremento el nivel de satisfaccion
pasando de 12.3 puntos a 19.5 puntos, eso quiere decir que hubo un incremento de
7.2 puntos; el incremento fue de manera significativa lo cual se constatd con la

prueba estadistica t student en donde el valor de p=0.000, el cual es menor a 0.05,
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por lo que se rechaza la hipotesis nula Ho (Existe una igualdad de medias del nivel
de satisfaccion con respecto a movilidad, antes y después de mejorar el proceso de
generacion de orden de servicio), aceptdndose la hipdtesis alternativa H1 (Existe una
diferencia significativa del nivel de satisfaccion con respecto a movilidad, antes y

después de mejorar el proceso de generacion de orden de servicio).

En el andlisis de manera individual con respecto a la satisfaccion a nivel de
utilizacion de recursos de los jefes de las unidades organicas de la Municipalidad
Provincial de Jaén, se logro determinar que, con la mejora del proceso de generacion
de orden de servicio con la incorporacion de la firma digital, incremento el nivel de
satisfaccion pasando de 10.2 puntos a 21.5 puntos, eso quiere decir que hubo un
incremento de 11.3 puntos; el incremento fue de manera significativa lo cual se
constatd con la prueba estadistica t student en donde el valor de p=0.000, el cual es
menor a 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula Ho (Existe una igualdad de
medias del nivel de satisfaccion con respecto a utilizacion de recursos, antes y
después de mejorar el proceso de generacion de orden de servicio), aceptandose la
hipétesis alternativa H1 (Existe una diferencia significativa del nivel de satisfaccion
con respecto a utilizacion de recursos, antes y después de mejorar el proceso de
generacion de orden de servicio).

La mejora del proceso de generacion de orden de servicio con la incorporacion de la
firma digital, tuvo una mayor relevancia en el incremento de la satisfaccion de los
jefes de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén con respecto
al nivel de seguridad y movilidad (7.2 y 11.3 puntos respectivamente), mientras que

en el nivel seguridad tuvo una menor relevancia (3.1 puntos).
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia de variables

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS VARIABLES

¢De qué manera influye la mejora del proceso de
generacion de orden de servicio en la satisfaccion de los
jefes de las unidades organicas de la Municipalidad
Provincial de Jaén?

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la influencia de la mejora del proceso de
generacion de orden de servicio en la satisfaccion de los jefes
de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de
Jaén.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
Aplicar una metodologia de mejoramiento continuo, del
proceso de generacion de orden se servicio.

Determinar la influencia de la mejora del proceso de
generacion de orden de servicio, en la satisfaccién de los jefes
de las unidades organicas de la municipalidad provincial de

Variable Independiente: Mejora de
Proceso

La mejora del proceso de generacién de orden
de servicio influye positiva y significativamente
en la satisfaccion de los jefes de las unidades
orgdnicas de la Municipalidad Provincial de

Variable Dependiente: Proceso de
generacion de orden de servicio

Enfoque:
Cuantitativo

Disefio:
Aplicada

Muestra:
los jefes (55 jefes) de las diferentes unidades orgdnicas de la
Municipalidad Provincial de Jaén

Jaé t idad. Jaén.
aén respecto a segurida aén Indicadores:
Determinar la influencia de la mejora del proceso de ) vaillfj Satisfaccion
generacion de orden de servicio, en la satisfaccidn de los jefes Medio
de las unidades organicas de la municipalidad provincial de Baio
Jaén respecto a movilidad. )
Determinar la influencia de la mejora del proceso de
generacion de orden de servicio, en la satisfaccion de los jefes
de las unidades organicas de la municipalidad provincial de
Jaén respecto a utilizacion de recursos.
TIPO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS

Tipo : blacié -

Experimetal-preexperimental Po agon. . . . Tecnlcas.- ) Instrt.Jmen.to.
trabajadores de las diferentes unidades organicas de la Observacién Cuestionario
Municipalidad Provincial de Jaén. Encuesta

Tratamiento estadistico:
Prueba Kolmogorov Smirnov, Prueba t student para muestras independientes, método de
antes y despues, herramienta PASW Statistics 18, Excel 2010




Anexo 2: Estructura organica de la Municipalidad Provincial de Jaén
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Anexo 3: Cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de jefes de unidades organicas

Qesticmariu para medir el nivel de satisfaccion del proceso gue sigue la generacion
de orden de servicio

El siguiente cuestionario tiene por objeto conocer &l grado de sstisfaccion de los jefes de unidades
organicas con respecto al proceso de generacion de orden de servicio.

o Instrucciones: Margque con una %" enla respuesta que usted considere |2 mas adecuada, solo
seleccione una opcion. Mo deje respuesta en blanco.

Califiqgue su nivel de satisfaccion de acuerdo a las siguientes afirmaciones:

MUY INSATISFECHO = [I"i"ll:l
INSATISFECHO = )]
ACEPTABLE = (A)
SATISFECHO = (s)
MUY SATISFECHO = [nM1s)
SATISFACCION DE JEFES | mi | 1 | A& [ s [ ms

D1: SEGURIDAD

1. iCoama calificalafalsificacionde tufirma enel
proceso de generadon de orden senvido?

2. éComa calificala confidencizlidad enel procesode
generacionde ordende servicio?

3. :Comao calificalaintegridad [modificacion) de
documentos en el proceso de generacion de orden
de servicio?

4. :Como calificalzinegridad [perdida) de
documentos en el proceso de generadonde orden
de servicio?

5. iComo calificalalegalidad de tu firmaenel proceso
de generacion de orden de senddo?

2 MOVILIDAD

6. £Coma calificala agilided en el proceso de
generacionde ordende servicio?

7. éComa calificala productividad del proceso de
generacionde ordende servicia?

8. £Comao calificala competitividad del proceso de
generacionde ardende servicio?
9. ¢Comao calificaelseguimientoa los documentos en
el proceso de generacion de orden de servicio?
10.:Cama califica la facilidad del proceso de generscion
de orden de servido?

O3 UTILIZACION DE RECURSOS

11 :Coma califica eltiempo de espera enel procesode
generacionde ordende servicio es corto?

12 :Coma califica el uso de papel bond enel proceso
de generacion deorden deservido?

13.:Coma califica el uso de taner en el proceso de
generacionde ardende servicia?

14.;Coma califica el uso de impresaras en el proces de
generacignde ordende servicio?

15_:Coma califica el almacenamiento en el procesa de
generacionde ordende servicio?
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Anexo 4: Validez del instrumento del cuestionario

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES: ¢ \ \
Apellidos v Nombres del Informante; ZU PE /J'—’SJL e fk//.)ﬂ!)(“ rE //)D( n

Cargo ¢ Institucién donde labora: /47 pesesin punws /Qu_;ucu pe e Murtecpounns ¢ /'1)""’

Nombre del Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario-nivel de satisfaccion
Autor del Instrumento: Bach, Mercy Jesds Jacinto Medina

Deficiente (1)

Malo (2)

Regular (3)

‘ Buena (4) ‘
Excelente (5)

ASPECTOS DE LA EVALUACION

RS |

Excelente 81-
100%

| Deficiente 01- | Malo21. | Regulardl- | Buenn 61-
20% 50%

Fista formulada con lenguaje
claro y comprensible

presentasion ordeniad >

Compremde aspoctos de s
variables en cantidad ¥ ealidad X
suficiente

Permite canseguir detos de
m%ﬂb!._ jelivos. %

e sl ioador oa etk

e

| Elitem es esencial o importante,
¢s degir debe ser incluido 1 pd

CALIFICACION GLOBAL: (marque con un aspa)

b4

Lugar y Fecha: Jaén, /’(8 /07/ 2022

i o onen sy
o . LU0 A B AL

Apg. et Guindaiupe Maica
Firma dele£p&itd Hifdrmante
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Anexo 5: Confiabilidad del instrumento del cuestionario

OBIETIVIDAD: Permite medir hechos

SUFICIENCIA: Comprende aspectos delas
variables en cantidad y calidad suficiente

deacuerdo a los objetivos planteados

importante, es decir debe ser incluido

T |CLARIDAD: Esta formulado con lenguaje

= |PERTINENCIA: Permite conseguir datos

K Y Vi

X= ———

K-1

vVt

-
E E
1] o
- C o
fud ] (=]
o o O e
= m m B
0 T =
S - o 5
£ g< |9
? £ |8
@ g ES |¢&
o
= 2 25 |2 bt B Tk | B it |
g 5 TE |m
— = w T O .
o w| G L Tl | | | |
E 1] o O —- 5|0 0.2 0.4 0.6 08 1.0
53 D| N 2 5|2
o ol = =
= £ = g £l
E % E E -% Hmo g
3|68]| © oY 8
Experto m 1|ltem 2(ltem 3 [ltem 4 mb5| Iltem6 |ltem7|suma
Expertol| 5 4 4 5 5 4 5 | 32 alfacronbach (@) = | 0.82455‘
Experto2| 5 3 3 3 5 3 3 35 K({numero items)= 7
Experto3| 4 5 5 4 4 5 4 31 Vi{Varianza de cada item)= 3.12
Experto4| 5 5 4 4 4 4 4 30 Vi(Varianza total)= 10.64
Experto 5| 5 5 3 3 3 3 3 25
Varianzas| 0.16 | 0.16 | 0.56 | 0.56 | 0.56 0.56 0.56 | 10.64
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Anexo 6: Trabajadores de la Municipalidad Provincial de Jaén
1 H- ORDEH FATERHD HATERHD TR“BE:']HB HUHDI HITELREHU CARGD UEIC 'I'IPOIPPI;:H_'I DECGRETD
Z 1 DELGADD FRIVERA JDSEFRﬁHGISGI' dz15533E F-d ALCALDE ALCALDIA AUTORIDAD ELEC LEY 30057
3 2 ADRIAHZEH ADFRIAHZEH plaHa MarsoL T azTisse: CAS SSISTEMTE ADMI GEREMCIADE SE1 CAS INDETERMIF DL-1057
4 kS AHUMADA DANILA oscaARDAVD T doTdTosd CAS FIZCALIZADOR D SUE GEREMGIAD CAS INDETERMIN DL-1057
g q ALYA EENITEZ MEFLY YULIZZA F TI0E9IES CAZ EZFECIALIETA A SUEGERENGIAD CAS INDETERMIFM DL-1057
E g ALVYAREZ GOMZALES HEYSER F oazzataan CAS AUKILIAR ADMIM ALCALDIA CAZIMDETERMIE DL-1057
T B AREYALD CARRASCD JEANFAUL F TOOFE31E CAS TECGHIGOADMINI SUE GEREMGIAD CAS INDETERMIF DL-1057
8 T EECERFA FEREZ JUSLEY ALEXAHET 71475405 CAS EMCARGADA DEL SUEGEREMGIAD CASINDETERMIN DL-1057
3 3 EERMEQ LOZAHD HEFLEZZ DﬁND'f' dddOESzE CAS FROGRAMADOR SUEGEREMGIAD CASINDETERMIF DL-1057
0 9 ERAVD DAYILA EDEARRODOLFCT 40703757 GAS ESFECGIALIZTAEI SUE GEREMGCIA D CAZIHDETERMIF DL-1057
1‘] 10 CERRUIN LOFEZ LiLI Foojeezing: CAS FIZCALIZADOR D SUE GEREHGIAD CAS INDETERMIN DL-1057
12 1 CONTRERAZ SANTOZ IHDGEHTAMARI'I' CTEDEZEE CAZ ASISTEMTE ADMI GEREMCGIADE SE CASZ INDETERMIFM DL-1057
13 1z COROMEL CARDOZO GLADIE Foaaizzme CAS ASISTENTA S0C| SUE GERENCGIAD CAS INDETERMIF DL-1057
id 1z COROHEL FIMARAGHIN YOMER F dEazEel] GRS EZFECIALISTAEI GEREMGIADE SE CAS INDETERMIF DL-1057
15 14 CRUZ FIVER& HELMEFR F azaeteds CAS RESFOME&AELEE SUEGERENCIAD CASIMNDETERMIF DL-1057
15 15 DELGADD HoYos MAFI®S AYHMETT F 4Tz0Eded CAS TEGHICGOADMINI SUE GEREHGIAD CAS INDETERMIN DL-1057
17 16 DELGADD FAMOE LIDIA DALY F TITZ3d09 CAZ ASISTEMTE ADMI GEREMCGIADE DE: CAZ INDETERMIFM DL-1057
18 17 DELGADD ZILva JOSELITO F o 2vaz4057 CAS ASISTEMTEDEFF SUE GERENCIAD CAS INDETERMIF DL-1057
13 1% DELGADD TAFIA VICTOR AHDRES F 4d4q590z9 CAZ FROYECTISTA DE GEREMCGIADE SE1 CAS INDETERMIFM DL-1057
2E| 14 nlaz2 niaz2 LEYDY ' aqzarsvs CAS SSISTENTE ADMI SUEGERENGIAD CAS INDETERMIF DL-1057
21 0 DIAZ GUEYARA JORGE LUIE F 45A0EETS CAS FESFOMSAELELC SUEGEREMGIAD CASINDETERMIF DL-1057
22 sl nlaz2 YEH&ECID OLGERHOMERD T didozisd CAS FIECALIZADOR D SUEGEREMCGIAD CAS INDETERMIF DL-1057
23 -+ DULANHTO CATON JoHATHEHLUIS T a3stesze CAS AEOGADD OFICINA DEFROC CASIHDETERMIN DL-1057
2d ZF DURAN ZAMUDIO CLAUDIA EL'.'IFEA' 45EE4009 CAZ HOTIFIGADOR ZUEGERENMCIAD CASIMNDETERMIM DL-1057
25 L EZCURRA DELGADD DIAHA TAHIRETHT  ddfizest CAS FIZCALIZADOR D SUE GEREMCGIAD CAS INDETERMIF DL-1057
26 5 EZTRADA HEYFiA JOSEWALTER F NIEQEHE GRS AURILIAR EH COF SUE GEREMGIAD CASINDETERMIF DL-1057
2? 2k FERHANDEZ FIVER& HaRIAELIZAEETT  d7aateza CAS SSISTENTE ADMI SUEGEREMCIAD CAS INDETERMIN DL-1057
28 T FLORES GUERRERD DIAHA F LR ES [ CAS ASISTEHTE ADHMI SUE GEREHGIAD CAS INDETERMIN DL-1057
29 k23 GALANH HAYARRETE JOSEALEERTO T d5ziszos GAS RELAGIONISZTAF SUE GEREMGCIA D CAZIHDETERMIF DL-1057
3E| 9 GASTELD FEERES GEORGUIJoHANT  Tooszsoz CAS COMTROLADOR L SUEGEREMGIAD CASINDETERMIN DL-1057
3 0 GASTELD FEERES FROGERFRANZ F TOOSEE00 CAZ ASISTEMTE ADMI SUEGERENGIAD CAS INDETERMIFM DL-1057
32 ki GANIDIA MOHDRAGOH LOREMZA F acccsszo CAS ASISTENTE ADKMI SUE GEREMCGIAD CAS INDETERMIF DL-1057
33 I alL DAYILA IHDIRA YADIRA F 4515900 CAS TECGHIGOADMINI SUE GEREMGIAD CAS INDETERMIF DL-1057
3d ki GOHZALES CIE2& SIDOHEYLISEET T 73dedzds CAS ORIEMTADOR AL SUEGEREMCIAD CASIMNDETERMIF DL-1057
35 d GOHZALES SILYA JOSEWALTER T d30szes: CAS IHTEGRADOR &0 SUEGEREMGIAD CASINDETERMIN DL-1057
36 5 GONZALES (LT LUZ ANALL F 4074391 CAZ DIGITADOR DELF UHIDAD DE FOCH CAS INDETERMIFN DL-1057
37
38
39 . . . . . . . . . .
4E| 3 DIAZ SALDARA CARLOZ F 42150445 LTes AGEMTE DE SERE SUE GEREMGIAD OEREROE REFUE DL-T2%
d1 k4] GARCIA HMILLAN ALEXANDEREDIMT 4729537 LTes AGENTE DE SERE ZUE GEREMCIAD OEREROS REFUE DL-72%
42 a0 JIMEHEZ ALEERCA ELFERESELAR T 44505536 LTz AFPOYO ZUEGEREHCIAD OEREROS REFUE DL-T2%
d3 L] JULCH LLANDE JANET F J104ZETE LTz AGEMTE DE SERE SUEGERENGIAD OERERQE REFUE DL-T2%
44 ELEd JULCH E0EERON JHOHCARLOE T 7ee0Tmie LTz FOLICIA MUNICIF SUE GEREMGIAD OBEREROE REFUE DL-723%
45 HE LOZADA FERMANDEZ DOHALDO F 4ITERZEE LTes MECAHICO ZUEGERENCIAD QEREROS REFUE DL-TZ%
d5 3ad MARTIHO FRIMAFA JORGE ALEX F o arvisdar LTz GARITERD ZUEGEREHMCIAD OBEREROS REFLUE DL-T2%
4? k1 MEZA GARCIHA JOHHHY DARLIM F ETTHEED LTz CHOFER DE GAMI SUE GEREHGIAD OERERQE REFUE DL-T2%
ik 96 MONTEHEGRD  GRUZ AHGELSMITH ' fezsriio LTes AGENTE DE SERE ZUEGEREMCIAD OEREROS REFUE DL-72%
48 4T MOHTOYA DlAZ sanITHYAKOR T #izdeois LTz AGEMTEDE SERE SUE GEREMCIAD OEREROQE REFUE DL-723%
g0 9% DEREGON ZARATE JOSZELYHE F TAZEE0GT LTz OFERADOR DEFR SUEGERENGIAD OERERQE REFUE DL-T2%
51 Fag oLivs VERA SEGUHDOGUILLIT  2773esdz LTz FOLICIA MUNICIF SUE GEREMGIAD OERERQE REFUE DL-723%
52 400 FARDO CHIHCGHAY JESSIGAFABIDL' 43574475 LTes AGEMTE DE SERE SUE GEREMGIAD OEREROE REFUE DL-T2%
53 dnd FAREDES FLORES MAHUEL F o avvarase LTz CHOFER GEREMCIADEDE: OBEREROS REFLUE DL-T2%
54 40z FEREZ GANIDIA ALEH Fo orzzziz LTz AGEMTE DE SERE SUE GEREHGIAD OEREROE REFUE DL-T2%
55 qnz RECALDE VILCHEZ JUAH F ZITEEA0E LTz AGEMTE DE SERE SUEGERENGIAD OERERQE REFUE DL-T2%
58 404 FUF&STO CASTRO LEHIH F o aziosvor LTz AFOYODE COMTF SUE GERENGIAD OBEREROE REFUE DL-723%
5T 405 SECLEH ASEHJO HUGO FEPiHﬁHD(' TEAFIZEE LTes FOLICIA MUNICGIF SUE GEREMGIAD OEREROE REFUE DL-T2%
58 d0E TOCTO CHOCAN ALEXAHDER o oaqzadzza LTz CHOFER DEMARI SUEGEREMGIA D OBREROE REFLE DL-72:3
SEI 407 UGALDEZ DIAZ MARLEHE F A0EZETA0 LTz CERERD ZSUEGEREHCIAD OEREROS REFUE DL-T2%
(=10 ELE] VILLAHUEYS LEZCAND FELIGIAND F o oatzazien LTes GUARDIAH TURH SUE GEREMCIA D OEREROS REFUE DL-T2%
E‘I 404 VILLAHUJEYA VERGAS YELMA o agasin LTz VIGILAHTE SANIT SUE GEREHGIAD OERERQE REFUE DL-T23%
G2 410 ZAFATA AREOLEDA FRICARDO FABIM' 1745025 LTz GUARDIAN ZUEGERENCIAD OEREROS REFUE DL-T2%
53 411 ZELADA TOCTO HMILEEFR F  jus7Ean LTz AGEMTE DE SERE GEREMCIADE SE OBEREROQE REFUE DL-72%
H 4k M Sheesti Hoial |
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Anexo 7: Resultados obtenidos (cuestionario hecho a los jefes de las unidades organicas) antes
de implementar la mejora del proceso de generacion de orden de servicio
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Anexo 8: Resultados obtenidos (cuestionario hecho a los jefes de las unidades organicas)
después de implementar la mejora del proceso de generacion de orden de servicio
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Anexo 9: Req

"Mejora del proceso de generacion de orden de servicio y su influencia en la satisfaccion de
los jefes de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén, 2022"

uerimiento o pedido de servicio con firma manuscrita

Médulo de Logistca
Yarsian 20,0901

UNIDAD EJECUTORA

Sistema Intogendo do Geatisn Admi

NRO, IDENTFICACION : 30608

Diraccidn Solctante - OFICINA DE PROCURADURIA PUBLICA MUNIGIPAL

Entregar a Sr(a) GUADALUPE MALCA LUPE ALISSETTE
Fecha 071102020
Tarea CO727  INTERVENIR EN VISTA DE LA CAUSA CIVIL LABORAL JUICIOS ORALES

Focha | o?noz020 -
Mora o 1M
Pigwa: gt

PEDIDO DE SERVICIO N°

001 MUNICPALIDAD PROVINGWAL DE JAEN

Tipe Uso : Consumo

« CONTRATACION D8 uN JEDGADO TITLLADO PARA LA OF IhA = ELUADE L e
m‘lo 2 IAEN DURANTS EL WES o OCTUSRE 2608 ) L CE PROCURADUSM PLELTCADE LA MUNICIPALDAD PROVING AL DG
FR@S | META/ MUEMONIZO Funcitn Dodsion Func Gruzga Fune Programa ProcdPry AyAsObr
[ so7 0081 03 018 0033 5001 3998503 8000007
I Codigo Deserpoidn ! Términos de Referencia Clasificador  Valar S Unidag Medida
8001 00040007 SERVICIO DE PROCURADURLA 2327Tnss 250000 SERVICD
CARACTERISTICAS - CONTRATACION POR EL MES DE OCTUBRE 2020

=ADJUNTO TDR

<o > MUNICIPALIDAD PROVINCIAL JAEN

¥# TESOPCRIA

14 DIC. 2020
CANLCELADO
T4 6, 7 0291- 012191 BN
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Anexo 10: Requerimiento o pedido de servicio con firma digital

"Mejora del proceso de generacion de orden de servicio y su influencia en la satisfaccién de

los jefes de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén, 2022"

EXP. N* 016764-2022

Sistema Integrano de Gestion Administratva

PEDIDO DE SERVICIO N°
UNIDAD EJECUTORA : 001  MUNICIPALIDAD PROVINGIAL DE JAEN
NRO. DENTIFICACION © 300623

| 02228
A

Tipa Uso : Consumo
Direccidn Solicitante

Entregar a Sria)

OFICINA DE PROCURADURILA PUBLICA MUNICIPAL
GUADALUPE MALCA LUPE ALISSETTE

Fecha © 11052022
Moaule 08 Logistica Hora @ 17:05
Vierahin 21.01.00.U3 Pagina - 1 gz 1

CARACTERISTICAS =CONTRATACION DE UM PROFESICHAL COMO APOYD LEGAL
PARA LA OFICINA DE PROCURADURIA DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE JAEM.

- ADJUNTO TDR.

Firrnada digtalimerce por:
GUADALUPERIALTA Lupe

Aissetie FAL Z0201287297 saft

fibtive: OFICINA DE

FROCURADURIA PUBLICAKUNIGIFAL
Fecha: 12052072 03.42:32-0500

+= .
)
MUHICMALIDAD
FROVINCIAL DE JAEN
FIRMA DIGITAL

-\ .

.
)
MUHICIPALIDAD
FROVINCIAL DE JAEN

Firma del Solicitante Firma Autorizada

Fecha Dens/2022

Actividad Operativa C0001 GERENCIA PERMANENTE

Motivo CONTRATACION DE UN FROFESIONAL COMO APOYD LEGAL FARA LA OFICI HA D FROCURADURIA PUBLICA DF LA MUNICIFALIDAD

DE JAEM, DEL 03 DE MAY'D AL 30 D JUNIO DEL 2022

FF/RD | META/MMEMONICO|  Funcion Divisien Func. Grupa Fune. Programa ProadPry ACHALDLT

507 0070 03 013 0038 8001 320p00a 5000007

Codigo Descripeion /| Términos de Referencia Clasficador  Valor 5/, Unidad Medida
BED100040006  SERVICIO DE APOYDLEGAL 232811 1.00 SERVICIO

FlRMA DIGITAL

Firrnada digtaimerte por:
GUADALUFEMALC A Lupe
Aissetie FAL 20201237297 saoft
fibtive: OFICING DE
FROCURADURIA PUBLICARUNIGIPAY
Fecha: 12M52022 03 -43:049-0500

Jacinto Medina, Mercy Jesus

Pag. 81



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE
Anexo 11: Orden de servicio con firma manuscrita
Sisterna Integ de Gestion A
Médulo de Logistica
YR ORDEN DE SERVICIO N° | 0002047
N Exp. S
UNIDAD EJECUTORA  : 001 MUNKCIPALIDAD PROVINGIAL DE JAEN
NRO, IDENTIFIGACION : 300523
1-DATOS DEL PROVEEDOR 2. CONDICIONES GENERALES ]
Sedor{es) : VILLANUEVA RIOS JOSE MANUEL N* Cuadro Adquisic: 002065
Direccion ; MARISCAL URETA N’ 202 URB. LAS ALMENDRAS - JAEN, Tipo de Proceso:  ASP
CAJAMARCA | JAEN | JAEN ccl; N* Conteato :
RUC: 10468393854 Teléfono : Fax : Moneda : S/ TiC
Concepto :  CONTRATACION DE UN ABOGADO TITULADO PARA LA OFICINA DE PROCURADURIA PUBLICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
DURANTE EL MES DE OCTUBRE 2020 "
Céaigo Unid. Med. Dascripeion T::usr
360100040007 | SERVICIO  |SERVICIO DE PROCURADURIA 2,500.00
TICAS L MES DE OCTUBRE 2
e 02885
‘-~~~°~-‘~--0°-'-‘l-mosm1.quxmm YOO/ 100 SOLES) * * # & ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ 4 0 6 660 069900
AFECTACION PRESUPUESTAL l TOTAL S/ 2.500.00 I
Matal Mento
Mnemaéniod Cadena Funcional FFIRD| Clasif. Gasto <)
1 [03.018.0038.9001 3608 - 3,27,
006 03.016.0038.9001.3898949 5000007 5-08[za2711e 2,400.00 Brisrads: | 2.600.00
V. Venta 0.00
LGV 0.00
Total 2,500.00
————— |
Fachury a nombee & MUN'CIPNJD“DPRWNCMLDE -
Diroceizn : SANMARTINN' 1371 1371 / JAEN - 4 A . ;001087207
ELABGRADD POR 1@ DEL EERVGO
BECERRA
PEREZ, JUSLEY PROVINCIAL
ALEXANORA T e un/
T i viae :
e \ m}l_ﬁ [ y W Fecha
Hasite cetra Pé ESP( | Dig Moz Afo |
hasicy dlexandt Beoela Péred peseonsasLE DE ADQUISICIONES | RES m&;ﬁ'ﬁ,ﬁﬁ‘@;&g‘“‘”‘ o
NOTA IMPORTANTE : -
- €1 Proverdar debe 03uniar 8 3u Facturs copla da la OIS
- Exta Orden s nula sin las frmes y seflos reglamentanss o sulonzados.
+ € Contrarsta (Proveedor) sa 0béga 3 cumply 16 cbilgacionss qua i commpanden, bajo sareion de quedar nhabitods parm conleatar con @f Eslads en caso 08 Inounmgkmiento
- J

"Mejora del proceso de generacion de orden de servicio y su influencia en la satisfaccion de
los jefes de las unidades organicas de la Municipalidad Provincial de Jaén, 2022"
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UNIVERSIDAD
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DEL NORTE
Anexo 12: Orden de servicio con firma digital
EXIP. N* 016764-2022
Slciena Inegrado de Gechion Adminkctrativa
Modulo de Logictioa
Version 22.41.00 ORDEN DE SERVICIO N® | 0001213
M Exp. 3IAF: | 0000003003
B D | e | A0
UMNIDAD EJECUTORA  : 001 MUMICIPALIDAD FROVIMCIAL DE JAEM = m 2022
MAC. DENTIFICACION © 300623
[ 1. o#ToE DEL PROVEEDCR 2 COMDICIONES GEMERALES
Ssfonjec) 1 DELGADD OLIVERA LUZ ESMENIA M® Cuadro Adguick: 001217
Dirspolon = CAL MARIETA NRO. E38 CALAMARCA - JAEN Tipso de Proescs . ASF
CALAMARTA | JAEN | JASN oot M® Contrats :
RUGC : 10425667663 Teldono : 574517313 Fax Moreda - E/ ™ :
Conoeplo -  COMTRATACION DE UN FROFESICMAL COMO APOYC LEGAL PARA LA OFICI NA DE FROCURADURIA PUELICA DE LA MUMICIFALIDAD DE JAZN,
DEL 03 DE MAYD AL 30 DE JUNIO DEL 2022
“alor
Codign Uinid. el Decoripoion otal ¢
SE0100040005 | SERVICKD |EERVICID DE APOYO LEGAL L0000
CRRACTERISTICRS CONTRATACION DE UN FROFESTONAL COMO APDYD LEGRL FARAR 1A
OFICTER DE FROCURADURIA DE LA MUNICIFALIDAD FROVINCIAL OE JARM.
ADJUNTD TDR.
C.C. FROCURADIRIA PUNLICA BMUNICIFAL FED. 02223
@ ow w[e ® 8 8 @ wle s s w w s ow ® s oE P s SCUATRO MIL T OO/I00 OOLES) & ® & & ® & 8 8 & 8 8 8 8 8 |5 o® 8 8 8@ 5
I AFECTACION PRESUFUEETAL TOTAL S/ 4, 00000 |
ety Montc
M resmreciniioe] Cadena F FFRb| ClacH. Gacto ]
OOTD | 0301800335001, 3599995 5000007 1-m| z3zE 11 4,00000 Totsi £,000.00
Ret. Imp. Ria : o.oo
Walor Meto 4,000.00
s Finmade dgtsiments par:
1@! BEFNED HERRERA Cacila
= FAL 020108T20T soft
MUMNICIFALIDAD A
PROVNCIALDE gy | Motve: Soy autor el
doziments
Fecha: 005022 12:18 25-0500
Factrar & rasien o . MUMICIPALIDAD PROVINCIAL DE JAEN
Diepcciie  SAM MARTR ™ 1371 1371 1 JASM - JAEN - CAMMARCA foge | DOIDASETIET
ELABORADO POR OROERACICN DEL SERMCIO CORFORMDAD DEL SERACIO
rinch diggdal e pun Frmucls digtalmunis ot Firmmuchs iyl munts
E'EF-“EE’L RWED FERRZRA Crrilia GUERRA ROIMAS Eduss Milon GUADALLIPE MALCA Lugss
CECILA F AL 202019ET207 anl F AL 20201987207 2ol Alrseite FAL 20208487207 ol
Pointrec: Sorg avubion el Miotres: 56 LOGISTHCA Y Pitrec: CIFICIRA DE
Jdocumento: SERVICIIS GENERALES PROCURADLURIA PUBLICA MUNICIPAL
[Fecha: D30G2022 12:20:00-0500 Fecha: DM0G2022 16:09:57-0500 Fecha: 03062022 B:50:28 Zecha
Dis kes i
REEFONEABLE DE ABASTECIMENTD —
RESPOMEABLE DE ADCUISICIONES T LR SEE)
| NOTA MPORTANTE | 1
- 8 Frovesdy debe sdu-ter s we Fecirs cople e e O
- Eabw Drden o radd s w Frives p s ow cpgarmenien o o ek cedon
- Bl Corfraiete |Frovesder | wa otdom 8 cugdn e ol gecones o | conepsonden Seg marcion de gueder inhebiiteso sere coebebe on el Eeeds en cwes de reursi e
L J
MFJ - VALIDAR DOCUMENTO: https://munijaen.gob.pefwvaldoo - CLAVE: 063FBO
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