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RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo tiene como objetivo general mejorar el proceso administrativo de la Subgerencia
de Transporte y Seguridad Vial para incrementar el nivel de satisfaccion del usuario de la
Municipalidad de Puente Piedra, Lima-2023. Al realizar los diagnosticos e identificar las
causas se utilizd la metodologia de la gestion por procesos con un enfoque cuantitativo,
descriptivo. Se aplicaron dos encuestas que permitieron recopilar informacion sobre la
gestidn por procesos y la satisfaccion del usuario, las cuales permitieron evaluar una mejora
en el proceso. Los resultados mostraron que se logro establecer mejoras significativas en el
proceso administrativo de la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial de la
Municipalidad de Puente Piedra, con un enfoque en la satisfaccion del usuario. Se
documentaron y optimizaron procesos clave, se implementaron indicadores de desempefio y
herramientas de seguimiento, se disefiaron soluciones con la colaboracién de un equipo
interdisciplinario, y se realizd una evaluacion post-implementacidén. Estas acciones
permitieron una comprension profunda de los procesos, una evaluacién continua y la
implementacién efectiva de mejoras. Se recomienda mantener el seguimiento y control de
los procesos, actualizacion de la documentacién, la implementacion de un sistema de
informes en tiempo real, el reconocimiento al personal y la creacién de un Comité de Mejora

Continua para garantizar la sostenibilidad y el crecimiento de estos avances.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1.  Contextualizacion de la experiencia profesional
1.1.1. Descripcion del empleador

La Municipalidad Distrital de Puente Piedra, ubicada en el distrito homonimo, se establecio
en virtud de la Ley N° 5675 en el afio 1927, siendo uno de los 43 distritos que conforman la
provincia de Lima, Perl. Desde su creacion, esta entidad ha desempefiado un papel
fundamental en la administracion publica local. Oficialmente registrada como una
institucion de gobierno regional y local el 4 de mayo de 1993, la Municipalidad Distrital de
Puente Piedra se dedica principalmente a actividades relacionadas con la gestion y

administracion de recursos econémicos.

Su enfoque se centra en el bienestar y el desarrollo de la comunidad de Puente Piedra,
trabajando incansablemente para mejorar la calidad de vida de sus habitantes. Es importante
destacar que la Municipalidad Distrital de Puente Piedra no esta involucrada en actividades
de comercio exterior. Su enfoque principal se centra en la gestion de los recursos locales y
el fortalecimiento de los lazos entre la administracion pablica y la comunidad para lograr un

desarrollo integral y sostenible en el distrito.

Figura 1. Ficha RUC de la empresa

Resultado de Ia Blisqueda

Numero de RUC: 20131366702 - MUNICIPALIDAD PUENTE PIEDRA
Tipo Contribuyente: GOBIERNO REGIONAL, LOCAL

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 04/05/1993 Fecha de Inicio de Actividades: 1410211927
Estado del Contribuyente: ACTIVO

Condicion del Contribuyente: HABIDO

Domicilio Fiscal: CAL.9 DE JUNIO NROC. 100 LIMA - LIMA - PUENTE PIEDRA

Sistema Emision de SIN SISTEMA Actividad Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD

Comprobante:
Sistema Contabilidiad: SIN SISTEMA

Actividad(es) Economica(s): Principal - 8411 - ACTIVIDADES DE LAADMINISTRACION PUBLICA EN GENERAL

Comprobantes de Pago cfaut. de impresion (F. 806 u

816): NINGUNO

Fuente: SUNAT, 2021
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Esta empresa ha sido designada por la Superintendencia Nacional de Aduanas y de

Administracion Tributaria (SUNAT) como Agente de Retencion del Impuesto General a las

Ventas (IGV). Esta designacion se produjo como resultado de su inclusion en el Régimen de

Agentes de Retencion de IGV, segun lo establecido en la Resolucidn de Superintendencia

N° 182-2018, a partir del 01/09/2018. Ademas, esta empresa también esta registrada en el

Registro Nacional de Proveedores, lo que le permite establecer contratos y llevar a cabo

transacciones con el Estado Peruano. Esta inclusion es un indicativo de su capacidad para

participar en procesos de contratacion con entidades gubernamentales en el Perd.

Ubicacion

La empresa tiene su sede principal en la siguiente direccion: Calle 9 de junio N° 100, Cercado

de Puente Piedra 15115. Ademas, cuenta con dos agencias adicionales con ubicaciones

estratégicas que permiten a la empresa atender de manera efectiva a sus clientes en diferentes

areas geogréficas y brindar un servicio mas accesible a la comunidad: Agencia Sur: Esta

ubicada en Manzana B, Lote 03, avenida 25 de Setiembre, Urbanizacion La Ribera de

Chillén, a tan solo media cuadra del Malecon Chillén. Agencia Norte: Se encuentra en

Manzana L, Lote 12 del A.H. Bella Aurora Il Etapa, en la Avenida Amazonas, justo detras

del Poder Judicial.

Figura 2. Ubicacion de la Municipalidad Puente Piedra
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Fuente: Google Maps

El distrito de Puente Piedra ha sido subdividido de manera estratégica en tres zonas y

diecisiete sectores, considerando su geografia y las caracteristicas socioeconémicas de la

poblacion. Esta division permite una gestion mas efectiva de los recursos y servicios en el

distrito, asi como una atencion mas especifica a las necesidades de cada area, promoviendo

un desarrollo equitativo y sostenible en toda la comunidad.
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Figura 3. Zonas y sectores de la municipalidad
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Fuente: (MuniPuentePiedra, 2020)

Mision

La Municipalidad de Puente Piedra se compromete a ofrecer servicios publicos en el distrito
de manera inclusiva, actualizada, ordenada, transparente, y moderna (MuniPuentePiedra,
2020). Como entidad gubernamental, su mision es gestionar los ingresos econémicos del
distrito de manera eficiente y transparente, con el objetivo de impulsar el progreso y el
desarrollo sostenible de la comunidad. Para lograr esto, lleva a cabo una variedad de
programas y proyectos que abordan las necesidades y aspiraciones de los residentes de
Puente Piedra en areas como la educacion, la salud, el desarrollo urbano y la promocion

economica local.

Vision

La Municipalidad de Puente Piedra aspira a ser una institucion lider en el mejoramiento de
la calidad de vida y en el impulso del desarrollo ecolégico, econdmico y social del distrito
(MuniPuentePiedra, 2020). Se busca lograr esto a través de una gestion transparente que

fortalezca nuestra identidad local, contribuyendo al desarrollo econémico de Lima Norte y

garantizando una calidad de vida segura y enriquecedora para todos nuestros ciudadanos.
Objetivos de la empresa

La Municipalidad de Puente Piedra ha establecido una serie de objetivos y acciones
institucionales de acuerdo con la Ordenanza Municipal 309-MDPP y la Resolucion 032-

ALC/MDPP. Estos objetivos se resumen de la siguiente manera:

1. Elaborar y ejecutar el Plan Operativo Institucional correspondiente a su unidad

organica, alineado con el Plan Estratégico Institucional (PEI) de la organizacion.

2. Monitorear y controlar el logro de los objetivos definidos en el Plan Operativo,

asegurando su alineacion con el Plan Estratégico Institucional (PEI).

Montalvo Cosme, Viky Lali Péag. 11
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Estos objetivos y acciones reflejan el compromiso de la Municipalidad de Puente Piedra en
mejorar la calidad de vida de sus ciudadanos y promover un desarrollo integral en su

comunidad.
Entorno laboral (Subgerencia de transporte y seguridad vial)

La investigadora ha adquirido su experiencia laboral en el &mbito de la subgerencia de
transporte y seguridad vial, una unidad organica encargada de supervisar y gestionar el
transito, la circulacion y el transporte publico en el distrito de Puente Piedra. Esta
subgerencia esta bajo la jurisdiccion de la Gerencia de Seguridad Ciudadana, lo que la
convierte en un componente fundamental para garantizar la seguridad y eficiencia en las

operaciones relacionadas con el tréfico y el transporte dentro de dicho distrito.

En este contexto laboral, la investigadora en su cargo de Asistente Administrativo, ha estado
involucrada en tareas y proyectos relacionados con la gestion de trafico, la regulacion del
transporte pablico y la promocion de la seguridad vial en Puente Piedra. Su trabajo ha
contribuido al desarrollo y ejecucién de programas y politicas destinados a mejorar la

movilidad y la seguridad de los ciudadanos en este distrito.

Esta experiencia profesional dentro de la subgerencia de transporte y seguridad vial ha
brindado la oportunidad de adquirir conocimientos especificos en el campo del transito y el
transporte publico, asi como de colaborar estrechamente con otros profesionales en la
busqueda de soluciones para los desafios que enfrenta esta unidad organica en beneficio de

la comunidad local.

La Municipalidad de Puente Piedra, ha delegado a sus distintas gerencias y subgerencias su
amplia gama de servicios dirigidos a los usuarios del sector de administracion publica, por
ello, en lo referente a los servicios referentes al transporte y seguridad vial la subgerencia de
transporte y seguridad vial debe dar cumplimiento de acuerdo con establecido en el
Reglamento Interno de Funciones (ROF) (MuniPuentePiedra, 2023), articulo 79, a los

siguientes:

a) Enunciar, exponer y aplicar normas, programas y proyectos relacionados con el

transporte, transito, y seguridad vial, de acuerdo con las regulaciones vigentes.

b) Supervisar el servicio de transporte publico en vehiculos menores, transporte de carga
y regular, por medio de la deteccion de infracciones, la imposicion de sanciones y la
ejecucion de las mismas en caso de incumplimiento de las normativas que regulan

dichos servicios, en coordinacion con la autoridad competente, segun corresponda.

Montalvo Cosme, Viky Lali Pag. 12
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c) Instalar, establecer, mantener y actualizar los sistemas de sefializacién de transito y la
nomenclatura de calles, siguiendo las pautas establecidas en el reglamento nacional

correspondiente y en coordinacion con la Gerencia de Desarrollo Urbano.

d) Emitir autorizaciones para la prestacion del servicio de transporte publico en vehiculos

menores, asi como para las estaciones de ruta asociadas.

e) Expedir autorizaciones para la instalacion de elementos de seguridad en las vias locales,

como rejas batientes, plumas levadizas y casetas de vigilancia.
f) Planificar y llevar a cabo campafias y programas de educacion y seguridad vial.
g) Emitir actos administrativos dentro de su &mbito de competencia.

h) Cumplir con las demés funciones que le sean asignadas por el Gerente de Seguridad
Ciudadana en el marco de sus competencias o aquellas que estén establecidas por

regulaciones especificas.
Las funciones especificas del Asistente administrativo de esta subgerencia son las siguientes:

a) Brindar apoyo administrativo para la elaboracion del Plan Operativo Institucional en

linea con el Plan Estratégico Institucional (PEI).
b) Gestionar el Sistema Integrado de Gestion Administrativa (SIGA MEF).
c) Analizar tanto las metas fisicas como financieras del Plan Operativo Institucional.

d) Encargarse de la recepcion, registro, control, seguimiento y custodia de expedientes

administrativos.

e) Preparar diversos documentos de gestion, tales como informes, memorandums, oficios,

cartas y otros, segun lo requiera la Subgerencia.

f)  Elaborar términos de referencia, especificaciones técnicas y requerimientos de acuerdo

con las necesidades de la Subgerencia.
g) Resolver reclamos relacionados con papeletas de vehiculos menores.
h) Atender consultas y quejas presentadas por los contribuyentes.
i)  Cumplir con otras responsabilidades asignadas por la Subgerencia.

Los productos que brinda la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial de la Municipalidad
de Puente Piedra, se encuentran referidos a los resultados o entregables especificos que se

generan como parte de las funciones y responsabilidades desempefiadas, algunos son:
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— Plan Operativo Institucional (POI) alineado al PEI: El producto aqui es el Plan
Operativo Institucional elaborado en concordancia con el Plan Estratégico Institucional
(PEI) de la municipalidad, estableciendo los objetivos, estrategias y acciones a seguir

en un periodo determinado.

— Gestion del SIGA MEF: Este producto se refiere a la correcta administracion y gestion
del Sistema Integrado de Gestion Administrativa (SIGA MEF) en la Subgerencia, lo que

incluye informes de seguimiento, cumplimiento de registros, entre otros.

— Anélisis de metas fisicas y financieras: Los productos aqui son los informes de anélisis
que permiten evaluar y entender las metas fisicas y financieras del Plan Operativo

Institucional, los cuales contienen datos, graficos y recomendaciones.

—  Expedientes administrativos: El producto son los expedientes debidamente registrados,
controlados y custodiados. Estos expedientes pueden ser fisicos o electronicos, y deben
estar organizados y disponibles para su consulta cuando sea necesario.

— Documentos de gestién: Estos productos incluyen los documentos elaborados, como
informes, memorandums, oficios, cartas y otros, que son generados de acuerdo a las

necesidades de la Subgerencia.

— Términos de referencia, especificaciones técnicas y requerimientos: Los productos son
los documentos especificos que detallan los términos de referencia, especificaciones
técnicas y requerimientos necesarios para la ejecucion de proyectos o adquisiciones
relacionadas con la Subgerencia.

— Resolucién de reclamos de papeletas: El producto aqui es la resolucion o respuesta a los
reclamos presentados por los ciudadanos en relacion con las papeletas de vehiculos

menores. Puede incluir la comunicacién de decisiones o acciones tomadas.

— Atencidn a consultas y quejas: Los productos son las respuestas a las consultas y quejas
presentadas por los contribuyentes. Estos pueden ser registros de las consultas y quejas

y las respuestas proporcionadas.
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Organigrama de la empresa

Figura 4. Organigrama de la Municipalidad Distrital de Puente Piedra
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Fuente: Portal del Municipio, 2023
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1.2. Realidad problemética (diagnostico)

La Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial, adscrita a la Gerencia de Seguridad
Ciudadana, desempefia un papel fundamental en la regulacion y supervision del transito, la
circulacion y el transporte publico en el distrito de Puente Piedra. Esta entidad mantiene su
compromiso activo con la ejecucion de operativos de control y el ordenamiento del transito
vehicular en el Distrito de Puente Piedra, especialmente en la zona del 6valo de Puente
Piedra. Estas acciones contribuyen significativamente a lograr una circulacion vehicular mas

fluida y segura en la comunidad.

Es importante destacar que estos esfuerzos buscan no solo mejorar la movilidad en el distrito
sino tambien fortalecer la seguridad vial, reducir los tiempos de viaje y optimizar la
experiencia de los usuarios de transporte en la zona. a Subgerencia de Transporte y
Seguridad Vial de la Municipalidad de Puente Piedra, Lima, enfrenta una serie de desafios
criticos que comprometen la eficiencia y efectividad de su gestién, especificamente en lo
que respecta a la recopilacién, organizacion y utilizacion de informacion relevante. Estos
problemas se han identificado a partir de la informacion proporcionada a través de una lluvia
de ideas de los empleados demostrando la necesidad de mejorar la administracion de la

informacion en esta entidad gubernamental.

Figura 5. Andlisis de la problemaética con diagrama Ishikawa

Ambiente Maquinas Mano de obra

Falta de mantenimiento h A T O
los procesos

oy q Resistencia al cambio
Inactividad de los equipos _
” Carga de trabajo excesiva

Mala organizacion de
personal no capacitado

Presencia de residuos y

materia prima dada de baja

Falta de limpieza y
desorden en el area

espacio

Dificultad de traslado de
expedientes

Equipos con programacion
obsoleta

Incumplimiento de
estandares de calidad
falta de formato para
medicion de errores
Incumplimiento de
_ * Heterogeneidad en los
plazos establecidos —p Rechazo de solicitudes
procesos incompletos Altz variabilidad de
parametros de trabajo

Medicion Materiales Metodos

Ineficiencia respuesta a
solicitudes de los
usuarios

Ausencia de un sistema *

integrado Procedimientos deficientes

Erecursos limitados

Quejas frecuentes de los

usuarios

Retardo tramite de
expedientes

Este diagrama Ishikawa proporciona una representacion visual del problema clave y sus
posibles causas en la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial. Cada categoria observada

en el diagrama ayuda a identificar areas especificas que requieren atencion y mejora en la
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gestién de la informacion, permitiendo una comprensién mas detallada de las fuentes de los
problemas. A partir de los datos recopilados durante la observacion, se llevo a cabo un
analisis para crear un diagrama de Pareto para priorizar y enfocarse en las causas mas
significativas y que tienen un mayor impacto en el problema, en términos de su frecuencia

en la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial. Las causas identificadas y su frecuencia

son las siguientes:

Tabla 1. Diagrama Pareto gestion de informacion

g;rl?éf(ie:o Posicion real (Causas y datos ordenados) Frecuencia Zéﬁ%ﬁraﬂg Porcentaje ::Jﬁ]elﬂ?éz
P1 Retardo trdmite de expedientes 35 35 18% 18%
P2 Rechazo de solicitudes 24 59 12% 30%
P3 Carga de trabajo excesiva 21 80 11% 40%
P4 Quejas frecuentes de los usuarios 20 100 10% 50%
P5 Dificultades en la comunicacion interna 20 120 10% 60%
P6 Ausencia e un sistema integrado para control de papeletas 20 140 10% 70%
pP7 Procesos incompletos 19 159 10% 80%
P8 Ausencia de base de datos de vehiculos menores 15 174 8% 87%
P9 Recursos limitados 14 188 7% 94%
P10  Procesos incompletos o inadecuados 6 194 3% 97%
P11  mala organizacion del espacio 5 199 3% 100%

Fuente: Subgerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad de Puente Piedra, Lima-2023

Figura 6. Diagrama de Pareto de la gestion de informacion de la Subgerencia de transporte
y seguridad vial de la Municipalidad de Puente
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La tablay el diagrama de Pareto proporcionan una vision clara de las posibles causales mas
significativas identificadas en la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial de la
Municipalidad de Puente Piedra, asi como su frecuencia relativa y acumulada. Por

consiguiente, se aprecia que el retardo en las respuestas de expedientes (35) es la causa mas
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frecuente, representando el 17% de los problemas totales. Esto indica que la demora en

responder a expedientes es una causal critica que necesita atencion inmediata.

Igualmente, el rechazo de solicitudes (24) es la segunda causa mas comun, contribuyendo al
12% de las causas del problema, lo que lo convierte también en un inconveniente
significativo que debe abordarse. Seguidamente se observa que existe una carga de trabajo
excesiva (21) para el control de informacién, representando el 10% de las causas. Esto sefiala

la importancia de establecer un sistema eficiente para la gestion de datos.

También se aprecia quejas frecuentes de los usuarios (20) con un 10% de frecuencia,
destacandose la necesidad de mejorar las instalaciones para una mejor organizacion
documental. Finalmente, se presentan dificultades en la comunicacion interna (20)
representando el 10% de los problemas. Esto indica que mejorar la accesibilidad a la

informacion es esencial.

Por tanto, el diagrama de Pareto muestra que aproximadamente el 49% de las causales se
concentran en los tres primeros elementos de la lista. Esto sugiere que enfocarse en resolver
estos tres problemas principales tendria un impacto significativo en la mejora de la eficiencia
y la calidad en la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial. Las causales restantes
también son importantes y deben ser abordadas en un esfuerzo continuo por optimizar la

gestion de la informacion y los procesos en esta entidad.

Una vez conocidos estos resultados se observan actividades que entorpecen el proceso de
produccién, lo que hizo necesario realizar el diagrama de los 5 porqué con las principales

causas de la manera siguiente:
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Tabla 2. Matriz de los 5 por qué

Mejora en el proceso administrativo para incrementar el nivel de satisfaccién del usuario de la Municipalidad de Puente Piedra, Lima
2023

Problema a estudiar Por qué 1 Por qué 2 Por qué 3 Por qué 4 Por qué 5 Causa raiz
Poraue  no  se  ha Porque no se reconoci6
Por qué hay un retraso en  Porque no hay un sistema a Porque no se asignaron Porque hubo limitaciones adecuadamente la

El proceso documental de
la gestion de informacion
en la subgerencia de
transporte y seguridad vial
muestra ineficiencia al
responder las solicitudes
de los usuarios

las respuestas de
expedientes

eficiente de seguimiento de
expedientes

implementado un sistema
de gestion documental
adecuado

suficientes recursos para su
desarrollo y mantenimiento

presupuestarias y falta de
priorizacion

importancia de la gestion
documental eficiente en
la Subgerencia

Por qué se pierden
documentos cruciales

Porque no hay un sistema de
control documentario eficaz

Porque no se implementd
un sistema de registro y
seguimiento adecuado

Porque hubo falta de
recursos y capacitacion en
esta drea

Porque la gestion documental
no se considerd una prioridad

Porque no se reconocio
plenamente la
importancia de la gestion
de informacion en la
Subgerencia

Por qué no hay un sistema
centralizado para el control
de informacion

Porque no se ha invertido en el
desarrollo de un sistema
integral

Porque no se
mejoras en esta area

genera

Porque no se consideran
planes de accion o normas
especificas para la gestion
de informacion de la
subgerencia.

Porque no se reconocid
adecuadamente la importancia
de un sistema centralizado

Porque no se evaluaron
los beneficios potenciales
de un sistema
centralizado de
informacion para la
eficiencia de la gestion
de informacion de la
subgerencia

Porque hay cosas fuera

Porgue no estan claramente
definidos las areas dentro del
proceso documental de la

Porque no hay lineas ni

Porque no hay
sefialamiento ni letreros

Porque es mas facil dejar las

- - ; - otros marcadores que e . cosas tiradas por la Porque no hay orden
de su sitio gestion de informaciénenla . ) que identifiquen &reas o
. indiquen las areas premura.
subgerencia de transporte y productos
seguridad vial
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Definicion del problema

Ante lo anteriormente explicado, se delimita el problema en la falta de eficiencia de respuesta
a solicitudes de los usuarios por parte de la subgerencia de transporte y seguridad vial de la
Municipalidad de Puente Piedra, lo cual tendra un alcance importante no solo en el proceso
documental de esta &rea sino también en la productividad, precisamente por cuanto en la
medida que la problemética diagnosticada sea solucionada, influira en la productividad de la

municipalidad.

En este contexto, el problema se centra en la necesidad de implementar una solucién efectiva
para optimizar la gestion de informacion de la subgerencia. Esto implicara la adaptacion a
estandares globales de gestion de informacion y la superacién de desafios especificos, con
un enfoque local en la Municipalidad de Puente Piedra para abordar sus problemas
particulares. La falta de una gestion eficiente de la informacion no solo afecta la Subgerencia
de Transporte y Seguridad Vial, sino que también impacta en la calidad de los servicios
publicos y la satisfaccién de los ciudadanos a nivel nacional.

A nivel internacional, la creciente importancia de la gestion eficiente de la informacién en
las entidades gubernamentales se fundamenta principalmente en la promocion de la
transparencia, la eficiencia y la toma de decisiones informadas. Las organizaciones de todo
el mundo se enfrentan al desafio de adaptarse a entornos digitales y tecnolégicos en constante

cambio.

A nivel regional, el problema se centra en la necesidad de abordar las deficiencias en la
gestion de informacion en las entidades gubernamentales de América Latina. La region
enfrenta desafios especificos en términos de recursos limitados, falta de infraestructura
tecnoldgica y la necesidad de mejorar la calidad de los servicios publicos.

A nivel nacional, es importante destacar que muchas empresas llevan a cabo sus operaciones
de manera empirica. Esta practica representa una de las principales desventajas del sector,
ya que impide a estas empresas establecer objetivos adecuados en el presente y carecer de
una vision clara de sus proyecciones a largo plazo. El problema se relaciona con la urgente
demanda de mejorar la eficiencia en la gestion de informacidn en el sector pablico del Peru.
La implementacion de soluciones tecnoldgicas en las municipalidades es esencial para

avanzar hacia una administracion pablica moderna y efectiva.
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A nivel local, en la Municipalidad de Puente Piedra, se enfrenta un problema critico de
retraso en las respuestas de expedientes y pérdida de documentos cruciales en la Subgerencia
de Transporte y Seguridad Vial. Esto ha resultado en una gestion ineficiente, demoras en la
toma de decisiones y la insatisfaccion de los ciudadanos. La gestion de informacion ha
sobrecargado todas las responsabilidades en el Subgerente de Transporte y seguridad Vial.
Este ultimo ha cometido el error de no delegar ni asignar responsabilidades, asumiendo que

es él quien lleva sobre sus hombros toda la carga de responsabilidad.

En sus inicios, la empresa no consideraba que la implementacion de herramientas Lean
funcionaria como un seguro colectivo, ya que cualquier incidente eventual podia poner en
riesgo a todos los involucrados en las operaciones de la empresa. Al asumir un proyecto o
tarea por parte de los usuarios, los trabajadores tienden a completarlo lo méas rapidamente
posible. Sin embargo, esta urgencia ha provocado que los empleados corran riesgos
innecesarios durante la ejecucion de las solicitudes, ya que la prisa a menudo va en

detrimento de la calidad del trabajo.
Por los anteriormente expuesto es por lo que cabe preguntarse:
1.3.Formulacion del problema

1.3.1. Problema General

¢De qué manera se puede obtener la mejora en el proceso administrativo de la
Subgerencia de Transporte y seguridad Vial para incrementar el nivel de

satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Puente Piedra, Lima-2023?
1.3.2. Problemas Especificos

- ¢Cudles serian las principales causas raiz que generan una baja eficiencia en el

sistema administrativo en la Municipalidad de Puente Piedra, Lima-2023?

- ¢Como se desarrolla la metodologia de Gestion por proceso en la Municipalidad de
Puente Piedra, Lima-2023?

- ¢Cual es el impacto que tendria al implementar la metodologia de Gestion por
Proceso en la Municipalidad de Puente Piedra, Lima-2023?

1.4. Justificacion

Justificacion Tedrica: La investigacion se justifica teéricamente debido a la relevancia de

abordar la satisfaccion del usuario como un componente esencial en la gestion publica y la
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administracion municipal. Desde una perspectiva teorica, esta investigacion se basa en
conceptos fundamentales de la administracién publica y la gestion de servicios como la

calidad en la atencién.

Justificacion Préactica: La investigacion también se justifica desde una perspectiva practica
debido a que la Municipalidad de Puente Piedra atiende a una comunidad diversa con
diversas necesidades y expectativas. Mejorar la satisfaccion del usuario es esencial para
garantizar que los servicios municipales se alineen con las necesidades reales de la
comunidad. Asi mismo, una gestion municipal eficiente no solo se traduce en una mayor
satisfaccion del usuario, sino también en un uso més efectivo de los recursos publicos. Esto
tiene un impacto positivo en la comunidad al garantizar que los impuestos se utilicen de

manera eficiente.

Justificacion Metodologica: La investigacion se justifica metodoldgicamente mediante la
aplicacion de metodos cientificos y herramientas de investigacion que permitiran evaluar
empiricamente la satisfaccion del usuario a través de instrumentos de recopilacion de datos.
Esto proporcionara datos concretos sobre el nivel de satisfaccion y areas especificas de
mejora, ademas de permitir la identificacion de areas especificas del proceso administrativo
que requieren mejoras. Esto facilitara el disefio de intervenciones efectivas y basadas en

evidencia para aumentar la satisfaccion del usuario.
1.5.0bjetivos
1.5.1. Objetivo General

Implementar la metodologia de gestion por procesos para incrementar el nivel

de satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Puente Piedra, Lima-2023.
1.5.2. Objetivos especificos

— ldentificar las principales causas raiz que generan una baja eficiencia en el sistema

administrativo en la Municipalidad de Puente Piedra, Lima-2023.

— Desarrollar la metodologia de gestion por procesos para mejorar el nivel de satisfaccion

del usuario en la Municipalidad de Puente Piedra, Lima-2023.

— Evaluar el impacto que tendria el implementar la metodologia de Gestion por Proceso en
la Municipalidad de Puente Piedra, Lima-2023.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Conocimiento practico de la experiencia laboral

El conocimiento préctico adquirido a través de la experiencia laboral es fundamental para
desempefiarse eficazmente en el &mbito de la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial
de la Municipalidad de Puente Piedra. A continuacion, se detallan algunas de las

competencias y habilidades desarrolladas en el desempefio de este cargo:

— Conocimiento y Aplicacion de la Ordenanza 182-2011 MDPP: La comprension y
aplicacion de la Ordenanza 182-2011 MDPP es esencial, ya que esta normativa rige
las operaciones y responsabilidades de la Subgerencia. Este conocimiento permite
garantizar el cumplimiento de las regulaciones municipales y brindar un servicio

eficiente a la comunidad.

— Manejo de Sistemas Informaticos: La utilizacion de sistemas informaticos como
SIGA-MEF, SIGTRAM y SIGAN es fundamental para llevar a cabo un seguimiento
adecuado de las actividades y procesos relacionados con la gestion de transporte y

seguridad vial. Estos sistemas facilitan la recopilacion y gestion de datos relevantes.

— Elaboraciéon de Documentos: La capacidad para elaborar una variedad de
documentos, como informes, cartas, memorandos y otros, es esencial en la
comunicacion interna y externa de la Subgerencia. Estos documentos son utilizados

para informar, tomar decisiones y mantener registros precisos.

— Atencion al Administrado: La interaccion directa con los administrados es una parte
integral de la funcion. Proporcionar respuestas claras y precisas a las consultas y
tramites realizados por los ciudadanos es crucial para garantizar un servicio de

calidad y una atencion ciudadana efectiva.

— Coordinacién Interdepartamental: La colaboracion y coordinacidn con otras areas de
la Municipalidad son necesarias para abordar proyectos y desafios que requieren un
enfoque multidisciplinario. Esta habilidad permite trabajar en conjunto para lograr

objetivos comunes y brindar un mejor servicio a la comunidad.
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2.2.Sustento tedrico y conceptual
2.2.1. Gestién por procesos

La gestion de procesos, como la definen Harrington (1991) y Ruiz, Almaguer, Torres &
Hernandez (2014), implica una serie de acciones y estrategias destinadas a mejorar la
capacidad de una organizacion para ofrecer valor tanto a sus clientes internos como externos.
Esto implica el disefio, control, formalizacion y organizacion de procesos con el fin de
inspirar confianza en los clientes. Puede entenderse de manera mas especifica como la
identificacion de objetivos para el disefio y desarrollo de actividades que integran medidas
administrativas, de control y de seguimiento. Estas medidas orientan las actividades de la
organizacion hacia el logro de metas y objetivos, siempre priorizando las necesidades de los

clientes.

Varios académicos han contribuido a los fundamentos teéricos de la gestion de procesos,
ofreciendo diferentes modelos y enfoques. El autor Porter (1985) introdujo el concepto de
procesos horizontales en su modelo de cadena de valor, que Juran (1990) elaboré ain mas
mediante el modelo de espiral de calidad. Ostroff (1999) propuso inicialmente estos
conceptos. Los procesos, tal como menciona Fong (2005), se basan en las capacidades que
se derivan del aprendizaje, manifestadas a través de practicas organizativas coordinadas que

son necesarias para alcanzar los resultados requeridos por la empresa.

Este modelo ha sido presentado y explicado de diversas maneras por autores como Alhama,
Alonso y Martinez (2004), Riascos (2006), y Medina, Nogueira & Hernandez (2010), y se
ajusta al modelo utilizado por Rummler y Brache (2013) basado en su técnica de andlisis de
procesos. Rummler & Brache (2013) sugirieron que la gestion por procesos abarca diversas
areas funcionales de una organizacion y se desplazan horizontalmente hasta llegar a los
clientes. Esta técnica sefiala que en las empresas existe una tendencia a regular y limitar la
actuacion de los empleados a las acciones necesarias para lograr los resultados deseados,
pero hay organizaciones que operan con una estricta adhesidén a estructuras y normas
especificas, mientras que otras permiten una conducta mas flexible y con un alcance mas

amplio (Salazar, y otros, 2022).

Los procesos sirven como un marco estructural que guia y direcciona la actividad humana,
siendo los responsables de dar forma a los fendmenos sociales dentro de las organizaciones,
puesto que permiten la organizacion de los recursos para producir los bienes o servicios que

la empresa requiere. Este método organiza tanto el trabajo como los resultados,
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convirtiéndose asi en la estructura organizativa mas esencial en una corporacion. Es
importante destacar que los procesos son cruciales para la supervivencia de la empresa
(Pérez & Pérez, 2019).

Las capacidades se desarrollan a través del aprendizaje y se codifican en practicas
organizativas que ayudan a las empresas a aprovechar al m&ximo sus recursos. Estas
capacidades organizacionales estdn estrechamente relacionadas con las interacciones
humanas y se desarrollan a través del aprendizaje. Para lograr resultados efectivos, los
procesos deben organizarse de manera simple y convertirse en rutinas que puedan repetirse
sistematicamente; por lo tanto, los procesos son la parte mas esencial de las capacidades
(Salazar, y otros, 2022).

En una empresa, existen numerosos procesos gue conducen a la generacion de resultados o
productos especificos, y cada uno de estos procesos estd compuesto por una serie de acciones
0 actividades necesarias para obtener dichos resultados o bienes. Como resultado de esta
investigacion, se ha desarrollado un modelo que define la estructura necesaria para alcanzar
un resultado determinado. Los procesos se componen exclusivamente de acciones y, en la
mayoria de los casos, requieren insumos sobre los cuales se llevan a cabo estas acciones para

producir los productos o resultados deseados al finalizar el proceso (Pérez & Pérez, 2019).

En los Estados Unidos de América, se ha adoptado ampliamente el modelo de proceso
horizontal, que se caracteriza por la idea de que los procesos atraviesan diversas funciones
y departamentos en una organizacion, en contraposicion a una estructura jerarquica
tradicional. Bajo el modelo de la gestion por procesos, se han desarrollado mdaltiples
enfoques de aplicacion que los académicos han combinado en un conjunto cohesivo. Este
enfoque busca mejorar y optimizar los procesos en una organizacion, lo que puede traducirse
en mejoras palpables en indicadores financieros (Diaz, 2008). Esto sugiere que las empresas
que implementan la gestion por procesos pueden experimentar beneficios concretos en
términos de eficiencia operativa y resultados financieros mas solidos (Medina, Nogueira,
Hernandez, & Comas, 2019).

A pesar de los desafios econdmicos que puedan surgir, el texto enfatiza que el interés en la
implementacién de proyectos relacionados con la gestion de procesos sigue siendo
notablemente alto. Esto refleja la percepcion generalizada de que la gestion por procesos es
esencial para la mejora continua y el desarrollo sostenible de una organizacion. Ademas, se
observa un patron de desarrollo geogréafico, con un enfoque creciente en Estados Unidos y

el Reino Unido, puesto que, en estas regiones, la gestion por procesos ha dejado de ser una

Montalvo Cosme, Viky Lali Pag. 25



“PN Mejora en el proceso administrativo para incrementar el nivel de satisfaccion
UNIVERSIDAD del usuario de la Municipalidad de Puente Piedra, Lima 2023

PRIVADA
DEL NORTE

practica informal para convertirse en una parte integral de las operaciones de muchas

organizaciones (Vilchez & Sanchez, 2021).

Esto sugiere que la gestion por procesos ha demostrado su eficacia y se ha ganado un lugar
central en la gestion empresarial. A pesar de posibles limitaciones o un menor desarrollo en
otras regiones, como América Latina, se destaca un aumento en el interés por la
implementacion de la gestion de procesos en las organizaciones (ISOTools, 2020). Esto la
da un reconocimiento creciente de utilidad y relevancia a la gestion por procesos, incluso en

contextos econdmicos y regionales diversos (Salazar, y otros, 2022).
Ficha de proceso

Una ficha de proceso es un documento que proporciona informacién detallada sobre un
proceso especifico dentro de una organizacion o entidad. Esta ficha tiene como objetivo
principal documentar y describir de manera clara y concisa todos los aspectos relevantes de
un proceso, lo que incluye su objetivo, responsabilidades, elementos de entrada y salida,
actividades, partes interesadas, controles, registros asociados, indicadores de desempefio y
otros detalles relevantes (ISOTools, 2020). Las fichas de proceso son herramientas Gtiles en
la gestion de procesos y la mejora continua, ya que permiten a las organizaciones
comprender y analizar a fondo como funcionan sus procesos, identificar areas de mejora,
establecer controles y medir su desempefio a lo largo del tiempo (Medina, Nogueira,
Hernandez, & Comas, 2019).

La ficha de proceso contiene una caracterizacion de procesos, la cual es una herramienta
esencial para comprender y analizar en profundidad como funcionan los procesos dentro de
una organizacién. Su objetivo es obtener una visién completa y detallada de un proceso en
particular y, a partir de esta comprension, identificar areas de mejora, riesgos, oportunidades
de automatizacion y controles necesarios (Pérez-Fernandez, 2004). los principales aspectos

de la caracterizacién de procesos son:

- Identificacion del proceso: En esta etapa, se selecciona un proceso especifico que se va

a caracterizar. Puede ser un proceso completo o una parte de un proceso mas grande.

- Descripciodn de actividades: Se detallan todas las actividades que conforman el proceso,
en orden secuencial. Esto incluye cada paso, tarea o accion realizada durante la

ejecucion del proceso.

- Definicion de roles y responsabilidades: Se identifican y documentan los roles y

responsabilidades de las personas involucradas en el proceso. Esto incluye quién es
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responsable de cada actividad y quién esta involucrado en el proceso en diferentes

capacidades.

- Entradas y salidas: Se especifican las entradas (insumos) que se requieren para que el
proceso comience Y las salidas (productos o resultados) que se generan al finalizar el

proceso.

- Indicadores de desempefio: Se establecen métricas o indicadores clave de desempefio
(KPI) que permiten medir la eficiencia y la efectividad del proceso. Estos KPI pueden

incluir tiempos de ejecucién, calidad, costos, satisfaccion del cliente, entre otros.

- Flujo de trabajo: Se crea un diagrama de flujo que ilustra visualmente la secuencia de
actividades y las interacciones entre ellas. Esto proporciona una representacion grafica

del proceso.

- Recursos necesarios: Se identifican los recursos, como personal, herramientas, equipos,

tecnologia u otros, que son necesarios para llevar a cabo el proceso de manera efectiva.

- Documentacion y registros: Se determina qué documentos o registros son necesarios
para respaldary controlar el proceso. Esto puede incluir formularios, manuales, registros

de control de calidad, entre otros.

- Riesgos y controles: Se analizan los posibles riesgos que podrian afectar el proceso y se
establecen controles o medidas preventivas para mitigarlos.

- Evaluacion de eficiencia y efectividad: Se evalta como el proceso cumple con sus

objetivos y se identifican areas de mejora o ineficiencia.

- Identificacion de oportunidades de mejora: A medida que se caracteriza el proceso, se
pueden identificar oportunidades para optimizar la eficiencia, reducir costos, mejorar la

calidad o satisfacer mejor las necesidades del cliente.

La caracterizacion de procesos es un paso fundamental en la gestion de procesos, ya que
proporciona una comprension profunda de como operan los procesos en una organizacion.
Esto permite identificar areas de mejora, tomar decisiones informadas y trabajar hacia la
eficienciay la excelencia operativa. Esta caracterizacion se documenta a traves de una ficha
o formulario disefiado especificamente para recopilar de manera organizada y estructurada
toda la informacidn relevante sobre el proceso que se esta caracterizando (Huapaya Capcha,
2019).
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Figura 7. Ficha de proceso

FICHA DE PROCESO
Objeto:

Responsables:

Inicio:
Final:

Alcance

Elementos de
Entradas
Elementos de
Salidas
Partas
interesadas

Controles al
Proceso

Registros
Asociados a
este Proceso
Indicadores del
Proceso
Descripcion de
Actividades
Riesgo de que
falle el proceso

Fuente: (Pérez-Fernandez, 2004)

Dimensiones del proceso

Las dimensiones de la gestion por procesos son esenciales para el funcionamiento de una
organizacion. Estas dimensiones se dividen en tres categorias principales: los procesos

estratégicos, los procesos operativos o criticos y los procesos de soporte.

— Enprimer lugar, los procesos estratégicos son fundamentales para establecer la direccion
y los objetivos de la entidad. Estos procesos se ocupan de la formulacién de politicas,
planes y metas de la organizacion. Son los encargados de definir la vision y la mision de
la empresa, asegurando que todas las actividades estén alineadas con estos principios
rectores. Ademas, es esencial establecer procedimientos efectivos para supervisar y
evaluar el rendimiento de cada proceso dentro de la organizacién, lo que garantiza que

se cumplan los objetivos estratégicos.

— Ensegundo lugar, los procesos operativos o criticos son el corazon de la empresa, ya que
tienen un impacto directo en la satisfaccion del cliente o usuario. Estos procesos se
centran en cumplir con los requisitos y las necesidades del cliente, agregando valor a su
experiencia. Son esenciales para el éxito de la empresa, ya que contribuyen
significativamente a la consecucion de los objetivos comerciales y la satisfaccion del

cliente.
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— En tercer lugar, los procesos de soporte desempefian un papel crucial al proporcionar el
respaldo necesario para el funcionamiento adecuado de los procesos principales. Estos
procesos facilitan y respaldan las actividades clave de la organizacion, incluyendo la
gestion de recursos, la infraestructura tecnolégica y el cumplimiento de regulaciones y

normativa.

Figura 8. Categorias de los procesos

PROCESOS ESTRATE!
Procesos que definen y verifican
objetivosy metas de la orga

PROCESOS OPERATIVOS O MISIONALES
Son los procesos de produccion de bienes y servicios que
se entrega al dudadano, entidad, empresa, etc. Son los
que agregan valor para el destinatario de los productos.

SATISFECHAS

PROCESOS DE APOYO O SOPORTE

Pmmqm realizan actividades de apoyo necesarias para el
‘buen funcionamiento de los procesos operativoso misionales

.

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CUDADANO
(DESTINATARIO DE LOS BIENES Y SERVICIOS)

Fuente: (Contreras, Olaya, & Matos, 2017)

En Per, se ha desarrollado una metodologia especifica para la implementacion de la gestion
por procesos en las entidades publicas, respaldada por un conjunto de normas y una guia
metodoldgica para la implementacién de la Gestion por Procesos, para ayudar a las entidades
de la administracion publica a mejorar sus procesos con el objetivo de ofrecer bienes y
servicios de alta calidad que beneficien a los ciudadanos. La guia proporciona un marco de
trabajo y orientacion para que las entidades publicas puedan implementar la gestién por
procesos de manera efectiva, fundamentandose en las normas y enfocandose en mejorar los
procesos internos, lo que a su vez se traduce en una mejor prestacion de servicios y en una

mayor satisfaccion de los ciudadanos.

Esta iniciativa ha sido promovida bajo la direccion de la Presidencia del Consejo de
Ministros y esta especialmente dirigida a la administracion del bien publico (Peru, 2021). Se
destaca que el estado peruano permite adoptar marcos de referencia adaptables a los
propuestos en la guie, de acuerdo a la complejidad de las operaciones de la entidad objeto
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de la implementacidn, siempre y cuando esta adopcion este en linea con lo establecido en la

guia.

Figura 9. Marco normativo para implementar gestion por procesos

Ley Marco de
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La implementacion de la gestion por procesos en las instituciones de la administracion
publica en Pert implica un cambio cultural significativo. La metodologia se ha disefiado con
el propdsito de fomentar y respaldar este cambio cultural al adoptar la gestidn por procesos.
Se enfoca en los principales factores necesarios para iniciar y avanzar en la implementacion
de esta metodologia. La gestion de procesos, segin se consagra en estos documentos,
proporciona orientaciones metodoldgicas y directrices para su implementacién que deben
ser adaptadas por cada organismo de acuerdo con su naturaleza, caracteristicas particulares

y estado actual de desarrollo.

Para la implementacion de la gestién por procesos en entidades publicas se hace en tres fases

principales:

Determinacion de procesos: En esta etapa, se sientan las bases para la implementacion de la
gestién por procesos, estableciéndose los fundamentos iniciando con la identificacion de
productos, identificacion de procesos, caracterizacion de los procesos, determinacion de la
secuencia e interaccion de los procesos y la aprobacion y difusion de los documentos

generados.
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Paso 1: Identificacion de Productos: En este primer paso, se comienza por reconocer 1os
productos o resultados que la entidad tiene la responsabilidad de generar dentro
de su ambito de competencia. El objetivo es obtener una comprension completa
de los productos que la entidad esta encargada de proporcionar y a quiénes van
dirigidos.

Paso 2: Identificacion de Procesos: En el segundo paso, se identifican los procesos
operativos o misionales que son esenciales para la creacion o prestacion de los
productos identificados en el paso anterior. Esto implica un analisis detallado
de los procesos que se requieren para llevar a cabo las tareas necesarias, asi
como los procesos estratégicos y los procesos de soporte que respaldan la
operacion de la entidad. Diagndstico e Identificacion de Procesos Implicados:
En esta fase, se realiza un analisis en profundidad de los procesos existentes en
la entidad publica. Se identifican los procesos que seran objeto de mejoray se

evallan sus deficiencias.

Paso 3: Caracterizacion de los Procesos: En esta fase, se procede a la identificacion y
caracterizacion detallada de los elementos clave que conforman los procesos
de la entidad, como: objetivo y duefio del proceso, elementos de entrada,
actividades, producto, persona que recibe el producto e indicador de

desempefio.

Paso 4: Determinacion de la Secuencia e Interaccion de los Procesos: En este paso, se
establece la secuencia e interaccion de todos los procesos de la entidad,
considerando los productos, la persona que los recibe y los elementos de
entrada. Para representar visualmente esta interaccion, se utilizan diagramas de

bloques, que crean un "mapa de procesos".

Paso 5: Aprobacién y difusién de los documentos generados: se procede a la revision y
aprobacion de los documentos generados, como las fichas técnicas y los
diagramas de procesos, por parte de los duefios de los procesos y del
responsable de la gestion por procesos en la entidad. Ademas, el mapa de
procesos, que representa la secuencia e interaccion de todos los procesos, se
consolida y se presenta a la maxima autoridad administrativa de la entidad para
su aprobacion final. Una vez aprobados, estos documentos son ampliamente
difundidos entre el personal de la entidad y, en su caso, a los grupos de interés

externos, utilizando diversos medios de comunicacion y sensibilizacidn para

Montalvo Cosme, Viky Lali Péag. 31



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Mejora en el proceso administrativo para incrementar el nivel de satisfaccion
del usuario de la Municipalidad de Puente Piedra, Lima 2023

asegurar una comprension clara de la metodologia de gestion por procesos y su

implementacion en la organizacion.

Seguimiento, medicion y analisis de procesos: Esta fase se centra en la evaluacion y mejora

continua de los procesos y consta de varios pasos clave:

pPaso 1:

Paso 2:

Seguimiento y Medicion de Procesos: En esta etapa, se seleccionan los
indicadores de desempefio previamente identificados en la fase anterior para
Ilevar a cabo un seguimiento y medicién del desempefio de los procesos. Estos
indicadores estan disefiados para verificar la satisfaccion de las personas que
utilizan los servicios de la entidad, asegurar el cumplimiento de los plazos de
entrega, confirmar la cobertura de los servicios y determinar la tasa de
inconformidad de los productos o servicios ofrecidos. El objetivo es evaluar

coémo estan funcionando los procesos en términos de calidad y eficiencia.

Anélisis de Procesos: En este paso, se procede a comparar los resultados
obtenidos a partir de la medicion y el seguimiento con las metas predefinidas
para cada indicador, para cuantificar el desempefio de los procesos y determinar
si se estan cumpliendo las metas establecidas. El analisis se realiza de manera
planificada y periodica para identificar tendencias y evaluar el progreso de la
entidad en el logro de sus objetivos. A partir de este analisis, se pueden
identificar brechas en el cumplimiento de metas y potenciales problemas que

deben abordarse en la siguiente fase de mejora de procesos.

Mejora de los Procesos: La Ultima etapa se centra en la mejora de los procesos identificados

anteriormente. Se implementan cambios y se aplican mejoras para optimizar la eficiencia y

la efectividad de estos procesos. Esta fase se compone de varios pasos interconectados.

Paso 1: Seleccién de Problemas en los Procesos: En esta etapa, se identifican y eligen

los problemas que, una vez resueltos, impactaran positivamente en diversos
aspectos de la gestion de la entidad. Estos aspectos incluyen el logro de los
objetivos estratégicos, la satisfaccion de las personas, la tecnificacion de los
procesos, la productividad de los servidores, el clima laboral, la eficacia en el
uso de recursos, la organizacion interna y otros. La seleccion de problemas se

basa en su relevancia para la entidad.

Paso 2: Analisis de Causa-Efecto: Este paso implica un analisis objetivo y sistematico

de las causas que generan los problemas previamente seleccionados. El
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objetivo es comprender en profundidad por qué ocurren estos problemas y

cudles son sus raices fundamentales.

Paso 3. Seleccion de Mejoras: Aqui se eligen las soluciones que son factibles de
implementar y que se consideran efectivas para abordar o minimizar los
problemas identificados. La seleccion de mejoras se basa en criterios como el
respaldo de la alta direccion, el impacto en la causa subyacente, el costo, el

tiempo de implementacion, los recursos disponibles y la autonomia del equipo.

Paso 4: Implementacion de Mejoras: Este paso involucra la puesta en marcha de las
mejoras seleccionadas y el seguimiento de su progreso. Se crea un plan de
trabajo que establece las tareas y responsabilidades para la implementacién de
las mejoras. Si se identifican desviaciones en los plazos o el cumplimiento de
las tareas, se toman medidas correctivas, como asignar mas recursos, ajustar

plazos o facilitar coordinaciones de alto nivel jerarquico.

Una vez que las mejoras se implementan con éxito, se incorporan en la gestion de la entidad
para mejorar la eficiencia y la eficacia de los procesos. Este ciclo de mejora continua asegura
que la entidad esté constantemente buscando oportunidades para optimizar sus operaciones

y cumplir sus objetivos de manera mas efectiva.
2.2.2. Satisfaccion del cliente

La sociedad moderna ha experimentado un cambio significativo en la forma en que los
consumidores eligen y compran productos. La selectividad y el cuidado en la eleccion de
productos se han convertido en caracteristicas distintivas de los consumidores
contemporaneos (Reyes-Zapata & Veliz-Valencia, 2021). De hecho, el éxito o el fracaso de
una empresa en el proceso de comercializacidn de sus productos a menudo depende en gran
medida de como se adapta a las expectativas, deseos y necesidades de los consumidores,
puesto que es importante conocer a fondo a los consumidores en el mercado. Esto implica
no solo ofrecer productos de alta calidad, sino también comprender las preferencias y
preocupaciones de los consumidores en constante cambio (Febres-Ramos & Mercado-Rey,
2020).

Los actores empresariales se enfrentan al desafio de proporcionar mas valor y beneficios en
comparacion con sus competidores. Esto no solo implica la calidad de los productos, sino
tambien la experiencia general del cliente. La clave esta en no solo competir en el mercado,

sino en ganar la lealtad de los consumidores (Caballero, Cruz, & Arias, 2020). El objetivo
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fundamental de cualquier empresa debe ser tener consumidores satisfechos. La satisfaccion
del cliente es un concepto fundamental en marketing, ya que no solo implica cubrir las
necesidades y deseos del cliente en el momento de la compra, sino también crear relaciones
a largo plazo. Cuando los clientes estan satisfechos con sus compras, tienen mas
probabilidades de volver y mantener una relacion duradera con la empresa (Fabian-Sanchez,
Podesta-Gavilano, & Ruiz-Arias, 2022).

La satisfaccion del usuario, también conocida como satisfaccion del cliente o satisfaccion
del consumidor, es un concepto fundamental en el &mbito empresarial y de servicios, no es
solo una idea abstracta, sino una estrategia empresarial bien definida. Se basa en brindar un
alto nivel de calidad y calidez en el servicio al cliente, lo que a su vez establece relaciones
solidas y duraderas (Moliner, 2001). Se refiere al grado de contento, felicidad o
cumplimiento que experimenta una persona después de haber utilizado un producto o
servicio, o despueés de haber interactuado con una organizacion, empresa o entidad (Reyes-
Zapata & Veliz-Valencia, 2021).

La satisfaccion del usuario se basa en su percepcion subjetiva de cdmo se han cumplido sus
expectativas y necesidades en relacién con lo que recibio. En otras palabras, cuando un
usuario siente que sus objetivos o requerimientos han sido satisfechos de manera positiva,
tiende a estar satisfecho. La construccion de la felicidad del cliente es un proceso a largo
plazo. Comienza por comprender el valor que los consumidores encuentran en los productos
y servicios ofrecidos. A través de una atencion constante a las necesidades del cliente, la
empresa puede construir una relacién sélida y, en ultima instancia, lograr la lealtad del
cliente (Silva, Julca, Lujan-Vera, & Trelles, 2021).

Un cliente extremadamente satisfecho no solo es un cliente leal, sino también un defensor
de laempresa. La satisfaccion es una actitud que, cuando se traduce en acciones, puede llevar
a la recomendacién de la empresa a otros consumidores. La satisfaccion del cliente es
esencial para la competitividad de una empresa en el mercado. Ayuda a la empresa a adaptar
sus productos y servicios a las necesidades especificas de su audiencia. Ademas, la
retroalimentacion de los clientes a través de estudios y encuestas posventa proporciona

informacidn valiosa para mejorar los productos y la calidad del servicio (Dam & Dam, 2021).

Un cliente satisfecho aporta estabilidad a la empresa al reducir los riesgos y permitir una
gestion financiera mas eficiente. También promueve la diferenciacion de la empresa con
respecto a la competencia, lo que puede aumentar su cuota de mercado y su posicion en la

industria. En fin, la satisfaccion del cliente es un concepto central en el campo del marketing
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y la gestion empresarial que se refiere al grado en que los clientes se sienten contentos,
complacidos o satisfechos con los productos o servicios que han adquirido de una empresa
0 marca. Esta medida de satisfaccion se basa en la evaluacion que realiza el cliente en
funcién de sus expectativas previas, sus necesidades y sus experiencias de compra o

consumo (Mahecha, Lopez, & Socarras, 2020).
Importancia de la percepcién

De acuerdo con Pérez-Fernandez (2004) la percepcién del usuario es de suma importancia
en cualquier organizacion, ya sea publica o privada, y desempefia un papel fundamental por

varias razones:

- Feedback y retroalimentacion: La percepcion del usuario proporciona informacion
valiosa sobre como se sienten los usuarios con respecto a los productos o servicios
ofrecidos por la organizacion. Esta retroalimentacion es esencial para identificar areas

de mejora y tomar medidas correctivas.

- Satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente es un indicador clave del éxito de
una organizacion. La percepcion positiva del usuario indica que se estan cumpliendo
sus expectativas y necesidades, lo que puede llevar a la lealtad del cliente y a la retencion

a largo plazo.

- Reputacion y credibilidad: La percepcién positiva del usuario puede ayudar a construir
una buena reputacion y credibilidad para la organizacion. Los usuarios satisfechos
tienden a hablar positivamente sobre la organizacion, lo que puede atraer a nuevos

usuarios y mejorar la imagen publica.

- ldentificaciébn de problemas: La percepcién negativa del usuario puede sefialar
problemas o deficiencias en los productos o servicios de la organizacion. Estos

problemas pueden ser abordados antes de que escalen y se conviertan en crisis.

- Toma de decisiones informadas: La percepcion del usuario puede proporcionar
informacion que respalde la toma de decisiones informadas. Por ejemplo, si los usuarios
expresan una necesidad especifica o un problema recurrente, la organizacion puede

tomar decisiones estratégicas para abordar esas preocupaciones.

- Competitividad: En entornos altamente competitivos, la percepcion del usuario puede

marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso. Las organizaciones que comprenden y
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responden a las necesidades y preferencias de los usuarios pueden ganar una ventaja

competitiva.

- Cumplimiento normativo: En algunos casos, la percepcion del usuario puede ser crucial
para cumplir con regulaciones y estandares. Por ejemplo, las organizaciones de atencion
médica pueden necesitar garantizar altos niveles de satisfaccion del paciente para

cumplir con regulaciones gubernamentales.

- Fomento de la mejora continua: La percepcion del usuario promueve una cultura de
mejora continua dentro de la organizacion. Cuando los usuarios ven gue sus comentarios
se tienen en cuenta y se traducen en mejoras reales, estan mas dispuestos a participar y

proporcionar retroalimentacion continua.
Teoria de la satisfaccion del cliente

La teoria de la satisfaccion del cliente sugiere que la satisfaccion se deriva de la comparacién
entre las expectativas del cliente y sus percepciones sobre el desempefio real del producto o
servicio. Si las percepciones superan las expectativas, se genera una satisfaccion positiva, y

viceversa. Existen diversos modelos tedricos que intentan explicar la satisfaccion del cliente.

Diversos factores pueden influir en la satisfaccion del cliente, como la calidad del producto
0 servicio, la comunicacion de marketing, la interaccion con el personal de la empresa, la
relacion precio-calidad, las expectativas del cliente y la competencia en el mercado. La teoria
identifica estos factores como variables clave para gestionar y mejorar la satisfaccion del
cliente (Ozkan, Suer, Keser, & Kocakog, 2020).

La satisfaccion del cliente tiene un impacto directo en el comportamiento futuro del
consumidor. Los clientes satisfechos tienen méas probabilidades de ser leales, repetir
compras, recomendar la empresa a otros y participar en un boca a boca positivo. Por otro
lado, los clientes insatisfechos pueden abandonar la marca y compartir sus experiencias
negativas (Mahecha, Lopez, & Socarras, 2020). El conocer la satisfaccion del usuario es tan

importante como el medirla.

Diversos métodos han sido creados por los autores, con el proposito de identificar y avaluar
la satisfaccion del usuario, pero el méas avalado a nivel internacién, aplicado en diversidad
de contextos es el Modelo de Satisfaccion del Cliente SERVQUAL, que se centra en la
calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml
y Berry en la década de 1980 como una herramienta para evaluar y medir la calidad percibida

por los clientes en entornos de servicio. Esta herramienta puede adaptarse a cualquier
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contexto especifico y ayudar a evaluar la satisfaccion de los usuarios de manera completa
(Ganga, Alarcon, & Pedraja, 2019).

Desde el punto de vista de la satisfaccion del cliente, el SERVQUAL sugiere que para que
un cliente esté satisfecho con un servicio, todas estas dimensiones deben cumplirse de
manera efectiva. Si alguna de estas dimensiones falla 0 no cumple con las expectativas del
cliente, puede dar lugar a la insatisfaccion del cliente. Por lo tanto, el SERVQUAL se utiliza
como una herramienta para medir y mejorar la calidad del servicio desde la perspectiva del
cliente, ayudando a las empresas a identificar areas de mejora y brindar un servicio mas

satisfactorio (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).
Dimensiones de la satisfaccion del usuario de acuerdo al SERVQUAL

Este modelo se basa en la premisa de que la calidad del servicio es un factor critico para la
satisfaccion y la retencidn de los clientes, y se compone de cinco dimensiones clave que

abordan diferentes aspectos de la experiencia del cliente.

La primera dimension es "Tangibilidad", que se refiere a la apariencia fisica de las
instalaciones, el personal y los materiales utilizados en la prestacion del servicio. Esto
incluye aspectos como la limpieza, el orden y la presentacion del entorno de servicio, asi

como la apariencia del personal.

La segunda dimension es "Fiabilidad", que se relaciona con la capacidad del proveedor de
servicios para cumplir de manera consistente y precisa con sus promesas y compromisos.
Los clientes valoran la confiabilidad en la entrega de servicios, esperando que se hagan

correctamente y dentro de los plazos acordados.

La tercera dimension es "Capacidad de Respuesta”, que se refiere a la voluntad y la
capacidad del personal de servicio para ayudar y responder a las necesidades de los clientes
de manera oportuna. Esto implica la disposicion para atender preguntas, resolver problemas

y brindar asistencia cuando sea necesario.

La cuarta dimension es "Seguridad™, que aborda la capacidad del proveedor de servicios para
garantizar la seguridad y la ausencia de riesgos en la prestacion de servicios. Los clientes
desean sentirse protegidos y seguros al utilizar un servicio y esperan que se tomen medidas

para minimizar cualquier posible peligro.
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La quinta dimensidn es "Empatia”, que se relaciona con la atencién personalizada y la
preocupacion del personal de servicio por las necesidades y preocupaciones individuales de

los clientes. Los clientes valoran la sensacion de ser tratados con cuidado y consideracion.

En conjunto, estas cinco dimensiones conforman el marco SERVQUAL, que proporciona
una estructura para medir y evaluar la calidad percibida por los clientes en una amplia
variedad de industrias y sectores de servicios. Al utilizar este modelo, las organizaciones
pueden identificar areas de mejora en la calidad del servicio y tomar medidas para satisfacer
las expectativas de sus clientes, lo que a su vez puede conducir a una mayor satisfaccion del

cliente y a una ventaja competitiva en el mercado.
2.3. Limitaciones que se presentaron para el desarrollo del proyecto ejecutado.
Las limitaciones que se presentaron durante el desarrollo del proyecto fueron:

Recursos Limitados: Uno de los desafios mas frecuentes en la ejecucion de proyectos es la
disponibilidad limitada de recursos financieros, humanos y tecnolédgicos. Esto afectd la
capacidad de llevar a cabo investigaciones exhaustivas, implementar soluciones tecnolégicas

avanzadas o contratar personal adicional.

Resistencia al Cambio: La implementacion de una gestion por procesos suele implicar
cambios significativos en la cultura organizacional y en las rutinas de trabajo. La resistencia

al cambio por parte del personal y los lideres de la organizacion es una limitacion importante.

Complejidad Organizacional: La estructura organizacional de la Municipalidad de Puente
Piedra es compleja, con multiples departamentos y niveles de gobierno. Coordinar esfuerzos

en un entorno organizativo complejo es una limitacion.

Cambio de Liderazgo: Al presentarse cambios de liderazgo durante el proyecto, esto produjo
a su vez incertidumbre y cambios en la direccidn estratégica, lo que a su vez afectd la

continuidad del proyecto.

Cultura Organizacional Preexistente: La cultura organizacional preexistente no era propicia
para la adopcion de una gestion por procesos orientada al usuario, lo que requirié un esfuerzo

adicional para cambiar mentalidades y practicas.

Capacitaciéon y Conciencia: La capacitacion del personal y la creacion de conciencia sobre
la importancia de la gestion por procesos y la satisfaccion del usuario fue el mayor desafio

en el proyecto.
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

El proyecto se titula " mejora en el proceso administrativo de la Subgerencia de Transporte

y Seguridad Vial para incrementar el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad

de Puente Piedra, Lima-2023" se desarrolld en varias etapas clave, desde la identificacion

del problema hasta su implementacion. A continuacion, se detalla el proceso en cada una de

estas etapas:

a)

b)

Personas involucradas en el proyecto laboral: Para la implementacion de este proyecto

se formo un equipo de trabajo que involucro:

Lider del Proyecto: Esencial para dirigir y supervisar todo el proyecto, coordinando

las actividades y tomando decisiones estratégicas.

Personal de la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial: Los empleados de la
Subgerencia son parte fundamental, ya que conocen a fondo los procesos actuales y

pueden proporcionar informacion valiosa sobre las areas de mejora.

Expertos en Gestion de Procesos y satisfaccion del cliente: Profesionales con
experiencia en metodologias de gestién de procesos, que pueden asesorar en la
identificacion, documentacion y mejora de los procesos. Ademas de personas con
experiencia en la medicién de la satisfaccion del usuario, la interpretacion de
resultados de encuestas y la implementacion de mejoras basadas en la

retroalimentacion del cliente.

Personal de Capacitacidn: Si se requiere capacitacion en nuevas metodologias o

procesos, se deben involucrar formadores o capacitadores.

Personal de Comunicacidn Interna: Para garantizar una comunicacion efectiva dentro

de la organizacidn acerca de los cambios y mejoras implementados.

Especialistas en Anélisis de Datos: Para recopilar, analizar y presentar datos de

desempefio y satisfaccion del usuario de manera efectiva.

Auditor Interno o Evaluador Independiente: Alguien que pueda evaluar de manera

objetiva el progreso del proyecto y asegurarse de que se sigan mejores practicas

Funciones desempefiadas: La investigadora quien actGa como lider del proyecto y

asistente administrativo de la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial desempefia

un papel crucial en la implementacion exitosa de la gestién de procesos y la mejora de
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la satisfaccion del usuario. Sus funciones abarcan una amplia gama de
responsabilidades, que incluyen:

- Planificacion Estratégica: La investigadora debe liderar la planificacion estratégica

del proyecto. Esto implica definir los objetivos a largo plazo, identificar las metas

especificas y determinar la estrategia general para lograr esos objetivos.

- Identificacion de Problemas: Debe llevar a cabo una evaluacion exhaustiva de los
procesos actuales de la Subgerencia para identificar areas problematicas y
oportunidades de mejora. Esto puede implicar la revision de datos, entrevistas con el
personal y la recopilacion de retroalimentacion de los usuarios.

- Disefio de Procesos Mejorados: Una vez que se hayan identificado los problemas, la
investigadora debe colaborar con el equipo para disefiar procesos mejorados. Esto
incluye la creacion de flujos de trabajo mas eficientes y la eliminacion de procesos

innecesarios.

- Coordinacién del Equipo: La investigadora debe coordinar y liderar al equipo de
proyecto, asegurandose de que todos comprendan sus roles y responsabilidades. Esto
implica programar reuniones, asignar tareas y garantizar que el proyecto se mantenga

en el camino correcto.

- Comunicacioén Interna: Es responsable de comunicar eficazmente los cambios y
mejoras propuestos a todo el personal de la Subgerencia. Esto implica la preparacién

de materiales de capacitacion y la organizacion de sesiones informativas.

- Gestion de Datos: Debe supervisar la recopilacion y el analisis de datos relacionados
con la satisfaccion del usuario y el desempefio de los procesos. Esto puede requerir

el uso de herramientas de analisis de datos y la presentacion de informes regulares.

- Resolucion de Problemas: A medida que surgen desafios durante la implementacién
del proyecto, la investigadora debe estar preparada para abordarlos de manera

proactiva y encontrar soluciones efectivas.

- Evaluacion Continua: Debe llevar a cabo una evaluacién continua del progreso del
proyecto, asegurandose de que se cumplan los objetivos y ajustando la estrategia
segun sea necesario.

- Documentacion y Seguimiento: La investigadora también es responsable de
mantener registros precisos y documentacion de todo el proyecto, lo que incluye la

documentacion de procesos, informes de progreso y registros de capacitacion.

Montalvo Cosme, Viky Lali Pag. 40



UAIVEREILAD del usuario de la Municipalidad de Puente Piedra, Lima 2023

1 UPN Mejora en el proceso administrativo para incrementar el nivel de satisfaccion
DEL NORTE

- Gestion del Cambio: Durante la implementacion de mejoras, la investigadora debe
gestionar eficazmente el cambio organizacional, ayudando al personal a adaptarse a

nuevos procesos Yy garantizando que los cambios se realicen de manera fluida.
c) Desarrollo del proyecto en cada etapa:

- ldentificacion del Problema: El proyecto se origind debido a la necesidad de mejorar
el proceso administrativo de la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial de la
Municipalidad distrital de Puente Piedra. El problema principal identificado fue una
baja satisfaccion por parte de los usuarios de los servicios de la Municipalidad de

Puente Piedra en relacion con la gestion de transporte y seguridad vial.

Objetivos planteados: Los objetivos establecidos para este proyecto son el establecer
la mejora en el proceso administrativo de la Subgerencia de Transporte y Seguridad
Vial para incrementar el nivel de satisfaccion del usuario de la Municipalidad de
Puente Piedra, Lima-2023. Y esto se logra con el cumplimiento de los objetivos
especificos: Establecer la mejora que proporciona la gestion por procesos en su fase
determinacion de procesos en el proceso administrativo de la Subgerencia de
Transporte y Seguridad Vial. Establecer la mejora que proporciona la gestion por
procesos en su fase seguimiento, medicion y analisis de procesos en el proceso
administrativo de la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial. Establecer la
mejora que proporciona la gestion por procesos en su fase mejora de los procesos en

el proceso administrativo de la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial.

Estrategia: La estrategia clave fue implementar un enfoque de gestion por procesos
para abordar la problematica identificada a través del diagnostico realizado. Se formé
un equipo interdisciplinario que incluyo personal de la Subgerencia de Transporte y
Seguridad Vial, asi como un experto en gestion de procesos. Se establecié una vision

clara de cdmo se esperaba que el proyecto mejorara la satisfaccion del usuario.

Metodologia: Se opto por utilizar un enfoque basado en la metodologia gestion por
procesos. La metodologia incluyé la identificacion y documentacion de los procesos
existentes, la medicion de su desempefio actual y la implementacion de mejoras. Se
llevaron a cabo auditorias internas y revisiones periddicas para garantizar la

efectividad de las mejoras implementadas.

- Modelos o herramientas: Se utilizaron herramientas estandar de gestion por procesos,

como diagramas de flujo de procesos, matrices de responsabilidad, indicadores clave
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de desempefio (KPI) y software de gestion de procesos. Se aplicaron modelos de

mejora continua, para evaluar y mejorar los procesos de manera constante.

- Planificacion: Se elaboré un plan detallado que incluyd la definicién de roles y
responsabilidades, la asignacion de recursos y un cronograma de implementacion. Se
identificaron indicadores clave de desempefio (KPI) para medir el progreso hacia los
objetivos especificos.

Plan de Accién
Fase 1: Determinacion de Procesos

Objetivo: Identificar y documentar los procesos clave que afectan directamente la

satisfaccion del usuario.
Formacion del Equipo de Proyecto: Se realiza de la siguiente manera:

— Designar un lider de proyecto responsable de la implementacion de la gestion

por Procesos.

— Seleccionar un equipo interdisciplinario que incluya a miembros de la
Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial y expertos en gestion de

procesos.
— Identificacién de Procesos Clave:

a) Realizar un andlisis exhaustivo de los procesos actuales dentro de la

Subgerencia.

b) Identificar procesos que tengan un impacto directo en la satisfaccion del
usuario, como la gestion de tramites, la atencion al cliente y la respuesta

a consultas.

Documentacion de Procesos: Se documentaron los procesos identificados utilizando
diagramas de flujo, descripciones narrativas y matrices de responsabilidad. Lo que
permitio capturar informacion sobre las entradas, salidas, roles y responsabilidades

en cada proceso.

Fase 2: Seguimiento, Medicion y Analisis de Procesos
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Objetivo: Evaluar y medir el desempefio de los procesos identificados para identificar

areas de mejora.

Definicion de Indicadores Clave de Desempefio (KPI): A través de identificar KPI
especificos para cada proceso, como tiempos de respuesta, calidad del servicio y
niveles de satisfaccion del usuario. Igualmente, se establecieron umbrales de

desempefio aceptable para cada KPI.
Implementacion de Herramientas de Seguimiento:

— Utilizar software de gestion de procesos para rastrear el flujo de trabajo y el

desempefio en tiempo real.

— Establecer sistemas de retroalimentacidn para que los usuarios proporcionen

comentarios sobre su experiencia.
Anélisis de Datos y Mejora Continua:
— Recopilar y analizar datos de desempefio en funcion de los KPI establecidos.
— Identificar areas de bajo rendimiento y oportunidades de mejora.

— Realizar reuniones regulares de revision de procesos para discutir hallazgos

y definir acciones correctivas.
Fase 3: Mejora de Procesos

Objetivo: Implementar mejoras en los procesos identificados para aumentar la

satisfaccion del usuario.

Disefio de Procesos Mejorados: Estos disefios permiten la colaboracion con el equipo
interdisciplinario para disefiar procesos mejorados que aborden las deficiencias
identificadas. Esto permitié asegurarse de que los cambios propuestos sean légicos,
eficientes y orientados al usuario. También es necesario capacitar al personal de la
Subgerencia en los nuevos procesos y procedimientos y comunicar los cambios a los

usuarios finales para garantizar una transicion sin problemas.
Implementacion de Mejoras:

— Poner en practica los procesos mejorados siguiendo un plan de

implementacion definido.
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— Supervisar de cerca la ejecucion de los nuevos procesos y abordar cualquier

problema que surja.

Evaluacion Post-implementacion:
— Evaluar el impacto de las mejoras implementadas mediante la medicién de

KPI y la retroalimentacion de los usuarios.

— Realizar ajustes seguin sea necesario para garantizar que los cambios generen

un aumento significativo en la satisfaccion del usuario.

Este plan de accion proporciona una guia detallada para implementar la gestion de
procesos y mejorar el proceso administrativo de la Subgerencia de Transporte y
Seguridad Vial de la Municipalidad de Puente Piedra, Lima-2023, con el objetivo
final de aumentar el nivel de satisfaccion del usuario. Cada fase se centra en

actividades especificas para lograr este objetivo.

g) Implementacion: Se implementaron los procesos y las mejoras identificadas en cada

fase de la gestion por procesos, planteada en el plan de accién

h) Seguimiento y Control: Se establecieron mecanismos de seguimiento continuo para
medir el nivel de satisfaccion del usuario y el desempefio de los procesos, realizando
revisiones periodicas para identificar posibles areas de mejora y se tomaron medidas

correctivas segun fuera necesario.

Este proyecto siguié un enfoque metddico y estratégico para abordar la problemética de la
satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial, con el objetivo
de lograr mejoras sostenibles en la calidad de los servicios ofrecidos por la Municipalidad

de Puente Piedra, Lima.

CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1. Descripcion de los Resultados
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Se procedio a ejecutar el plan de accién de acuerdo a las fases programadas iniciando con:

Fase 1: Determinacion de Procesos

En la primera fase del proyecto, que se centra en la determinacion de procesos, se han
logrado importantes avances que sientan las bases para la mejora de la satisfaccion del
usuario en la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial de la Municipalidad de Puente
Piedra, Lima-2023. Uno de los aspectos mas destacados de esta fase fue la minuciosa
identificacion de los procesos clave. Se realizd un analisis exhaustivo de los procesos
existentes dentro de la Subgerencia, buscando identificar aquellos que tienen un impacto
directo en la satisfaccion del usuario. Esto incluyd procesos relacionados con la gestion de

tramites, la atencion al cliente y la respuesta a consultas, entre otros.
Esta fase conllevo los pasos siguientes:

Paso 1: Identificacion de Productos: La subgerencia de transporte y seguridad vial gestiona
una serie de documentos que la entidad tiene la responsabilidad de generar.

Tabla 3. Lista de productos

Gestion documental
Modificacion de flota (padrén vehicular)

Modificacion (reubicacion)de paradero.

Ampliacion de paradero.

Ampliacion de flota.

Permiso de operacién para una nueva persona juridica.

Sefalizacion horizontal y vertical de paraderos

Permiso de un elemento de seguridad (rejas, caseta, pluma levadiza)

Permiso para instalacion de gibas.

O oo N oo bW N |k

Recurso de reconsideracion.

=
o

Recurso de apelacion:
11 Solicitud de Nulidad de Resolucién

Nota. Esto es fundamental para comprender completamente el alcance de la entidad y su impacto en los
usuarios y partes interesadas.

Paso 2: Identificacion de Procesos: se identificaron los procesos operativos 0 misionales

esenciales para la creacion o prestacion de los productos identificados en el paso anterior.
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Esto implica una revision detallada de los procesos necesarios para llevar a cabo las tareas
requeridas, asi como la identificacion de procesos estratégicos y de soporte.

Diagnosis

Se procedi¢ a identificar, analizar y comprender los problemas o situaciones especificas a
través de la recopilacion y evaluacion de datos, evidencia, sintomas o informacion relevante,
utilizando el diagrama Ishikawa, el Pareto, la matriz de priorizacion y los 5 por qué. Este
diagnostico se realizd para determinar las causas subyacentes del problema detectado en los
procesos Y satisfaccion de los usuarios, lo que a su vez va a guiar la toma de decisiones y la
implementacion de soluciones.

El proceso de diagnostico implico la recopilacion informacion relevante sobre el problema,
para analizar e identificar patrones, tendencias o problemas especificos. Basandose en el

analisis de datos, se identificaros las causas raices del problema.

Tabla 4. Causas del problema

N° Causas ordenadas por prioridad Situaciones
1 Retardo tramite de expedientes No se cumplen los tiempos programados
- Multiples observaciones a las solicitudes realizadas por los
2 Rechazo de solicitudes p P
usuarios
. . Debido a la cantidad de solicitudes y el cumplimiento de
3 Carga de trabajo excesiva . y P
los tiempos

Mala atencidn, solicitudes sin respuesta, falta de empatia,

4 Quejas frecuentes de los usuarios
procesos engorrosos

5 Dificultades en la comunicacion Los procesos no estan bien definidos o documentados,
interna errores y conflictos en el lugar de trabajo
Actividades que no se han llevado a cabo en su totalidad o
6 Procesos incompletos de acuerdo con los pasos o las normativas establecidas,
errores de los trabajadores
7 Ausencia de un sistema integrado Falta de una plataforma o sistema informatico que permita
para control de papeletas gestionar y llevar un registro completo y centralizado
8 Recursos limitados Disponibilidad limitada de los recursos

Procesos no se han desarrollado de manera integral y de

9 Procesos incompletos o inadecuados N
modo ineficiente

10  Mala organizacion del espacio

En general, estas causas identificadas sugieren una serie de desafios en la gestion de
procesos, atencion al cliente, comunicacion interna y recursos dentro de la Subgerencia de
Transporte y Seguridad Vial. Identificar y abordar estas causas es esencial para mejorar los

procesos Y la satisfaccién tanto de los empleados como de los usuarios de la subgerencia.
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Una vez identificados estos procesos criticos, se procedié a documentarlos de manera
detallada, utilizando diversas herramientas, como diagramas de flujo, descripciones
narrativas y matrices de responsabilidad. Esto permitié capturar de manera precisa y

completa informacion sobre las entradas, salidas, roles y responsabilidades en cada proceso.

Paso 3: caracterizacién de los procesos: En esta etapa, se realizd una caracterizacion
detallada de los elementos clave de los procesos de la entidad, a través de una ficha de
proceso.

Figura 10. Ficha de proceso

FICHA DE PROCESO

Proceso Gestion documental de la subgerencia de transporte y seguridad vial
Gestionar todos los documentos de la organizacion en forma

Objeto -
oportuna y eficiente
Responsable Viky Montalvo
Aplica a todos los cargos dentro de la subgerencia e incluye todas las
Alcance actividades propias de la subgerencia desde el inicio del tramite hasta
la respuesta al usuario
Elementos de entrada Inicio de trdmite, registro, evaluacion
Elementos de salida Respuesta, notificacion
Partes interesadas Empleados de la subgerencia y usuarios solicitantes de tramites
Controles al proceso Recursos

Registros asociados a este proceso
Cumplimiento cabal del proceso a partir de las siguientes métricas:
Tiempo promedio de respuesta, indice de cumplimiento de plazos,
Indicadores del proceso numero de documentos gestionados, tasa de error, indice de
satisfaccion del usuario, tasa de rechazo de documentos, numero de
solicitudes de seguimiento.
Cumplimiento de los requisitos legales planteados por las normativas
0 politicas necesarias para llevar a cabo el proceso
Riesgo de que falle el proceso Ineficiencia de la gestion y quejas por parte del usuario

Descripcion de actividades

En general, la ficha de proceso proporciona una vision general adecuada, por cuanto esta
permite agregar mas detalles especificos sobre las actividades y los indicadores para una
comprension mas completa del proceso a medida que este se cumple. También es importante
que esta ficha sea revisada y aprobada por las partes interesadas relevantes antes de su

implementacion.

Paso 4: Determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos: se establece la
secuencia e interaccion de todos los procesos de la entidad. Esto implica definir como se
conectan y dependen unos de otros en la cadena de actividades y resultados. Para mejor
comprension y entendimiento de como funciona el proceso actual se realiz6 la siguiente

diagramacion de procesos
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Figura 11. Diagramacion de procesos

La fase de determinacién de procesos se ha revelado como un pilar fundamental para
establecer una base sélida sobre la cual construir mejoras significativas. Durante esta etapa,
se conformd un equipo comprometido que llevo a cabo la identificacién y documentacién
de procesos clave con un impacto directo en la satisfaccion del usuario. Estos avances

permitirdn avanzar de manera efectiva en las siguientes etapas del proyecto.

Paso 5: Aprobacién y Difusion de los Documentos Generados: Una vez que se han generado
y revisado los documentos que describen los procesos, se procedid a la aprobacién de estos
documentos por parte de los responsables de la gestion por procesos en la entidad. Ademas,
el mapa de procesos, que representa la secuencia e interaccion de todos los procesos, se
consolidé y se presentd a la maxima autoridad administrativa de la entidad para su
aprobacién final. Luego, se lleva a cabo una amplia difusién de estos documentos y el mapa

de procesos entre el personal de la entidad y las partes interesadas.

Fase 2: Seguimiento, Medicion y Analisis de Procesos
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Esta fase tiene como objetivo evaluar y medir el desempefio de los procesos identificados
para identificar areas de mejora. Para lograr este objetivo, se aplicd una encuesta y se
definieron Indicadores Clave de Desempefio (KPI) especificos para cada proceso, que
incluyen tiempos de respuesta, calidad del servicio y niveles de satisfaccion del usuario. En
esta fase se han establecido sistemas de retroalimentacion para que los usuarios puedan
proporcionar comentarios sobre su experiencia, 1o que permitio recopilar informacion

valiosa para evaluar el rendimiento.

El analisis de datos desempefié un papel fundamental en esta fase, ya que se recopilaron y
analizaron datos de desempefio en funcion de los KP1 establecidos. Esto permitid identificar
areas de bajo rendimiento y oportunidades de mejora. Ademas, se realizaron reuniones
regulares de revision de procesos para discutir hallazgos y definir acciones correctivas con
el objetivo de mejorar continuamente los procesos identificados, ademéas de realizar
capacitaciones continuas sobre la metodologia. Ya identificadas las causas se llevd a cabo
una encuesta a los trabajadores (Gestion por procesos) y una a los usuarios (satisfaccion del
usuario), las cuales van a permitir evaluar el nivel de gestion por procesos y el nivel de
satisfaccion. Esta evaluacion se realizé en dos momentos, antes de la mejora y después de la

mejora.
Contexto antes de la mejora (gestion por procesos)

Tabla 5. Nivel de gestion por procesos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido baja gestion 17 22,4 22,4 22,4
media gestion 45 59,2 59,2 81,6
alta gestion 14 18,4 18,4 100,0

Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, 17 respuestas indicaron "baja gestion™, 45 respuestas indicaron
"media gestion™ y 14 respuestas indicaron "alta gestion". Esto sugiere que la mayoria de los
participantes (el 81,6%) se encuentran en los niveles de "baja gestion™ o "media gestion™, lo
que indica que puede haber espacio para mejoras en la gestion de procesos en la

organizacion.
Tabla 6. Nivel de procesos estratégicos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  bajo proceso estratégico 37 48,7 48,7 48,7
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medio proceso estratégico 39 51,3 51,3 100,0
Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 37 respuestas que indicaron "bajo proceso estratégico" y
39 respuestas que indicaron "medio proceso estratégico". Esto sugiere que la mayoria de los
participantes (el 51,3%) indicaron un nivel de "medio proceso estratégico", mientras que el
48,7% indico "bajo proceso estratégico”. Esto indica que existe un margen para mejorar la
atencion a los procesos estratégicos dentro de la organizacion.

Tabla 7. Nivel de proceso operativo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido bajo proceso operativo 36 47,4 47,4 47,4
medio proceso operativo 40 52,6 52,6 100,0
Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 36 respuestas que indicaron "bajo proceso operativo™ y
40 respuestas que indicaron "medio proceso operativo". Esto sugiere que la mayoria de los
participantes (52.6%) indicaron un nivel de "medio proceso operativo™, mientras que el
47.4% indico "bajo proceso operativo™. Esto indica que la organizacion podria beneficiarse

de una mayor atencién y mejora en sus procesos operativos.

Tabla 8. Nivel de proceso de soporte

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido bajo proceso de soporte 29 38,2 38,2 38,2
medio proceso de soporte 47 61,8 61,8 100,0
Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 29 respuestas que indicaron "bajo proceso de soporte” y
47 respuestas que indicaron "medio proceso de soporte". Esto sugiere que la mayoria de los
participantes (61.8%) indicaron un nivel de "medio proceso de soporte™, mientras que el
38.2% indico "bajo proceso de soporte”. Esto indica que la organizacion podria beneficiarse
de mejorar sus procesos de soporte para lograr una mayor eficiencia y satisfacciéon del

usuario.
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En resumen, en el contexto previo a la implementacion de la gestion por procesos en la
Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial de la Municipalidad de Puente Piedra, se
identificaron una serie de desafios y areas de mejora que afectaban directamente la
satisfaccion de los usuarios. Estos desafios incluian la falta de eficiencia en la prestacion de
servicios, la falta de documentacion y seguimiento de procesos, y la percepcion de baja
calidad en el servicio por parte de los usuarios. Uno de los aspectos clave que se destacaron
en este contexto fue la necesidad de mejorar la gestion de los procesos administrativos, desde
la atencion al cliente hasta la respuesta a consultas. La falta de una estructura clara de
procesos Y la ausencia de documentacion adecuada dificultaban la identificacion de areas de
mejora y la implementacidn de cambios efectivos.

Indicadores de satisfaccion del usuario antes de la mejora

Tabla 9. Nivel de satisfaccion de usuario

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido baja satisfaccién 32 42,1 42,1 42,1
media satisfaccion 44 57,9 57,9 100,0

Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 32 respuestas que indicaron "baja satisfaccion™ y 44
respuestas que indicaron "media satisfaccion”. Esto sugiere que la mayoria de los
participantes (el 57,9%) indicaron un nivel de "media satisfaccion"”, mientras que el 42,1%
indico "baja satisfaccion”. Esto indica que hay espacio para mejoras en la satisfaccion de los

usuarios.

Tabla 10. Nivel de tangibilidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido baja tangibilidad 34 44,7 44,7 447
media tangibilidad 42 55,3 55,3 100,0

Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 34 respuestas que indicaron "baja tangibilidad” y 42
respuestas que indicaron "media tangibilidad”. La mayoria de los participantes (55.3%)
indicaron un nivel de "media tangibilidad”, mientras que el 44.7% indic0 "baja tangibilidad".
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Esto apunta que la organizacion podria mejorar la percepciéon de la tangibilidad de sus
servicios o productos para satisfacer mejor a sus usuarios.
Tabla 11. Nivel de fiabilidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido  baja fiabilidad 26 34,2 34,2 34,2
media fiabilidad 50 65,8 65,8 100,0
Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 26 respuestas que indicaron "baja fiabilidad" y 50

respuestas que indicaron "media fiabilidad". Esto sugiere que la mayoria de los
(65.8%) indicaron un nivel de "media fiabilidad”, mientras que el 34.2%

participantes
indicd "baja

fiabilidad". Esto sugiere que la organizacion tiene margen para mejorar la percepcion de la

fiabilidad de sus servicios o productos para satisfacer mejor a sus usuarios.

Tabla 12. Nivel de capacidad de respuesta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido baja capacidad 24 31,6 31,6 31,6
media capacidad 52 68,4 68,4 100,0
Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 24 respuestas que indicaron "baja capacidad" y 52

respuestas que indicaron "media capacidad". Esto sugiere que la mayoria de los
(68.4%) indicaron un nivel de "media capacidad”, mientras que el 31.6%

participantes
indico "baja

capacidad". Esto apunta que la organizacidn tiene margen para mejorar la percepcion de su

capacidad de respuesta para satisfacer mejor a sus usuarios.

Tabla 13. Nivel de empatia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido baja empatia 34 44,7 44,7 44,7
media empatia 42 55,3 55,3 100,0
Total 76 100,0 100,0
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Se entiende de esta tabla que, hubo 34 respuestas que indicaron "baja empatia” y 42
respuestas que indicaron "media empatia"”. Esto sugiere que La mayoria de los participantes
(55.3%) indicaron un nivel de "media empatia”, mientras que el 44.7% indicé "baja
empatia". Esto sugiere que la organizacién tiene margen para mejorar la percepcion de su

empatia hacia los usuarios para brindar un mejor servicio.

Tabla 14. Nivel de seguridad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido baja seguridad 37 48,7 48,7 48,7
media seguridad 39 51,3 51,3 100,0

Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 37 respuestas que indicaron "baja seguridad" y 39
respuestas que indicaron "media seguridad". Esto sugiere que la mayoria de los participantes
(51.3%) indicaron un nivel de "media seguridad"”, mientras que el 48.7% indicé "baja
seguridad”. Esto apunta que la organizacion podria mejorar la percepcion de seguridad de

sus servicios para satisfacer mejor a los usuarios.

En resumen, se identificd que la satisfaccion de los usuarios era variable, con un nimero
significativo de usuarios expresando niveles bajos de satisfaccion. Esto sefial6 la importancia
de abordar los problemas presentes en la gestion de procesos y trabajar en la mejora de la
calidad de los servicios ofrecidos. El contexto previo a la implementacion de la gestion por
procesos esta marcado por desafios en la eficiencia, la documentacion de procesos y la
satisfaccion del usuario. Estos desafios proporcionaron la base para la implementacion de
un enfoque mas estructurado y centrado en procesos con el objetivo de elevar el nivel de

satisfaccion de los usuarios en la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial.

Para evaluar el desempefio y los cambios en el proceso de la implementacion de la gestion
por procesos se recopildé informacion de los tramites realizados por la subgerencia,
aprobados y rechazados, lo que permite evaluar la anterior eficiencia y la calidad de los

tramites.

Tabla 15. Cantidad promedio de tramites

Tramites expedientes Aprobados Rechazados total
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Diario 8 2 10
Mensual 166 34 200
Anual 1989 410 2399

Igualmente, se recabo informacion referente a los tiempos de proceso para diferentes tipos
de tramites o solicitudes en la Subgerencia de transporte y seguridad vial de la Municipalidad
de Puente Piedra, lo cual causa retardo en las respuestas de expedientes.

Tabla 16. Tiempos de proceso (retardo en las respuestas de expedientes)

Diligencia

Sin observaciones

Con observaciones

Sin observaciones

Con observaciones

(Programado) (Programado) (Real) (Real)
Modificacion de flota . . . .
(padrén vehicular) 2 dias 10 dias 3 dias 12 dias
Modificacion 3-5 dias previa 4-6 dias previa
(reubicacién)de inspeccion ocular en 10 dias inspeccion ocularen 15 dias
paradero. campo campo
Ampliacion de 3 dias 10 dias 4 dias 15 dias
paradero.
Ampliacion de flota. 2 dias 10 dias 3 dias 15 dias
Permiso de operacion
para una nueva 3 dias 10 dias 4 dias 15 dias
persona juridica.
Sefializacion
horizontal y vertical 3-5 dias 8 dias 4-6 dias 10 dias
de paraderos
Permiso de un
elemento de seguridad 15 dias a més 15 dias a mas.

(rejas, caseta, pluma
levadiza)

Permiso para
instalacion de gibas.

10 dias ya que se deriva a la municipalidad
de Lima

10 dias ya que se deriva a la municipalidad
de Lima.

15 dias habiles para 15 dias habiles para 15 dias habiles para 15 dias habiles para

Recurso de interponer interponer interponer interponer
reconsideracion. 15 dfas para 15 dfas para 15 dfas para 15 dias para
resolver. resolver. resolver. resolver.
15 dias para 15 dias para 15 dias para 15 dias para
., interponer. interponer. interponer. interponer.
Recurso de apelacion: ) i i |
15 dias para 15 dias para 15 dias para 15 dias para
resolver resolver resolver resolver
2 afios para 2 afios para 2 afios para 2 afios para
Solicitud de Nulidad interponer. interponer. interponer. interponer.
de Resolucion 30 dfas para 30 dfas para 30 dfas para 30 dfas para
responder responder responder responder

Nota. Cada fila en la tabla corresponde a un tipo especifico de trdmite o solicitud, y se detallan los tiempos de
proceso tanto en situaciones ideales (sin observaciones) como en situaciones en las que pueden surgir
observaciones o retrasos.
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Al analizar esta tabla se tiene una idea clara de cuanto tiempo puede llevar completar
diferentes tipos de tramites en la Municipalidad, tanto en condiciones ideales como cuando
surgen complicaciones u observaciones. Para calcular los porcentajes entre lo real y lo

programado, tanto con observaciones como sin observaciones, se aplica la formula:

Valor Real
Valor Programado

% proceso = ( -1) x 100

Aplicando la formula, para mayor seguridad de lo apreciado, se evidencia que efectivamente
hay retrasos que incluso pueden llegar al doble del tiempo programado. En otras palabras,
es evidente que en la mayoria de las diligencias hay retrasos en los tiempos reales en
comparacion con los tiempos programados. Esta discrepancia indica que los procesos estan
tomando més tiempo del previsto, lo que podria afectar la eficiencia y el cumplimiento de
los plazos y, por consiguiente, la satisfaccion del usuario.

Fase 3: Mejora de Procesos

Esta fase involucro el disefio e implementacion de los planes de accion y soluciones
propuestos. Estos disefios permitieron la colaboracion con el equipo interdisciplinario para
crear procesos mejorados que abordaran las deficiencias identificadas. Ademas, se asegurd
de que los cambios propuestos fueran l6gicos, eficientes y centrados en el usuario. También
se considerd esencial capacitar al personal de la Subgerencia en los nuevos procesos y
procedimientos, y comunicar los cambios a los usuarios finales para garantizar una transicion
sin problemas. En esta etapa, se pusieron en practica los procesos mejorados siguiendo un
plan de implementacion bien definido. Se superviso de cerca la ejecucion de los nuevos
procesos y se abordaron cualquier problema que surgiera. Luego, se llevo a cabo una
evaluacion post-implementacion para realizar ajustes segun fuera necesario, asegurando que

los cambios generaran un aumento significativo en la satisfaccion del usuario.
Disefio de la propuesta de solucion

Realizado el diagndstico se procede a determinar la seleccion de soluciones que van a
permitir disminuir o eliminar de modo total o parcial, las causas mas resaltantes de la
problematica expuesta. Por tanto, se desarrollo la propuesta de solucion al problema
diagnosticado, siguiendo los pasos expuestos en el plan de accion, utilizando la metodologia

gestién por procesos, la cual se aplico en el proyecto de implementacion de la gestion por
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procesos en la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial de la Municipalidad de Puente
Piedra, Lima-2023, de la siguiente manera:

La metodologia se aplicé de manera continua a lo largo del proyecto, lo que permitio una
mejora en los procesos y una respuesta agil a los problemas identificados. El enfoque
garantizé que el proyecto avanzara hacia el logro de sus objetivos de aumentar la satisfaccion
del usuario en la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial.

En esta fase, uno de los logros clave fue la formacion de un equipo de proyecto solido y
multidisciplinario. Esto incluyé la designacion de un lider de proyecto altamente capacitado
y comprometido con la implementacion de la gestion por procesos. Ademas, se conformo
un equipo que combind a miembros de la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial con

expertos en gestion de procesos, 1o que permitid una vision integral de la situacion.

El plan de accion se disefid enfocado directamente sobre las 6 primeras causas debido al

tiempo limite de entrega de este trabajo. Este plan de accion se desglosa de la siguiente

forma:

Tabla 17. Plan de accion

Fecha de emision: Proxima fecha de
01/08/2023 revision: 18/10/2022
Fecha de revision: ) .

14/09/2023 Responsable: Viky Montalvo

N° de revision:

DESCRIPCION DEL

ID PROBLEMA CAUSA RAIZ ACCION CORRECTIVA RESPONSABLE
Aplicacion de mejoras, anélisis de
1 Retardo tramite de no se cumplen los tiempos los plazos, revision de procesos Viky Montalvo

expedientes

programados

con 'y sin  observaciones,
capacitacion de personal

2 Rechazo de solicitudes

mdltiples observaciones a las
solicitudes realizadas por los
usuarios

orientaciones y actualizacion de
los conocimientos con el propdsito
de agilizar todo lo referente a los
requerimientos de las solicitudes y
apertura de expedientes

Carlos Bruston

3 Carga de trabajo excesiva

cantidad de solicitudes y el
cumplimiento de los tiempos

priorizacion de tareas entre los
empleados y se identificaron
cudles son las mas importantes y
urgentes. A través de la matriz de
Eisenhower

Valery Solis

Quejas frecuentes de los

mala atencion, solicitudes sin
respuesta, falta de empatia,
procesos engorrosos y

Capacitacion de personal 'y

Viky Montalvo

usuarios exigencia de requisitos sin  disminucion de quejas
importancia o que no tienen que
ver con el tramite
los procesos no estdn bien L -
" revision de manuales, creacion de
definidos o documentados, lo . : R
- diagramas de flujo y realizacion de
Dificultades en la que causa que los empleados I - .
5 descripciones  narrativas  que  Angie Huerta

comunicacion interna

enfrenten dificultades en la
comunicacion interna, lo que
puede llevar a malentendidos,

explicaran claramente cémo se
llevan a cabo las actividades
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errores y conflictos en el lugar
de trabajo

actividades que no se han
llevado a cabo en su totalidad o
de acuerdo con los pasos o las
normativas establecidas,
6  Procesos incompletos ademas de errores de los
trabajadores o la falta de
atencion que llevan a que
ciertos pasos o tareas no se
completen correctamente

Identificacion de causas
subyacentes, redisefio de procesos,
capacitacion de personal,
establecimiento de procedimientos
claros, implementacion de
controles de calidad

Carlos Bruston

Contexto después de la mejora.

En esta etapa el lider junto con el equipo multidisciplinario procedio a realizar la
capacitacion del personal con el fin de intercambiar y reforzar conocimientos y disminuir o
eliminar rechazo hacia la metodologia. Las capacitaciones fueron realizadas dirigidas a todo

el personal el cual se encuentra conformado de la forma siguiente:

Tabla 18. Personal adscrito a la subgerencia

Cargo Personal de la subgerencia
Oficina

Subgerente de Transporte 1

Asistente Administrativo 1

Analista 1

Técnico 1

Campo

Jefe de Operaciones 1
Supervisores 3

Inspectores Municipales de Transporte 68

Por consiguiente, se realizaron 5 capacitaciones cada una de ellas conformando dos sesiones
de 90 minutos cada sesion, dirigida a 74 personas, arrojando un total de ejecucion de
capacitacion del personal equivalente a 100%. Esto se debe a que la asistencia fue total y las
capacitaciones planificadas fueron ejecutadas cabalmente. Por tanto, al aplicar el Kpi que

mide la efectividad del dictado de tales capacitaciones se tiene:

Valor Real
Valor Programado

% capacitaciones = ( -1) x 100

% de capacitaciones = 5 capacitaciones efectuadas -1 x 100
5 capacitaciones programadas

% capacitaciones= 100%
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Figura 12. Control de asistencia a las capacitaciones
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Resultado por causas del plan de implementacion

A continuacion, se procedio a aplicar el disefio de soluciones y plan de accion planteado

obteniendo:

Causa retardo en tramite de expedientes

El lider del proyecto llevo a cabo reuniones orientadoras al personal persiguiendo el
intercambio de las normativas inherente a los procedimientos y el cumplimiento de los
plazos. Seguidamente se muestran los datos relacionados con la eficiencia de los procesos,
como el tiempo promedio de ejecucion y el nimero de procesos completados sin retrasos,
por lo que nuevamente se procedio a recopilar la informacion de los tramites verificados por
la subgerencia, aprobados y rechazados, lo que permite realizar una comparacion de

eficiencia y la calidad de los tramites utilizando el indicador:

valor despues — valor antes
* 100

% Mejora =
valor antes

Tabla 19. Cantidad promedio de tramites antes y después de la mejora

Tramites expedientes Aprobados Aprobados Total de .
' i . % de mejora
promediados (antes) (después) tramites
Diario 8 9 10 12.50%
Mensual 166 180 200 8.43%
Anual 1989 2160 2399 7.91%

Igualmente, la desorganizacién del espacio interviene en los retrasos por ello el equipo
procedio a realizar una organizacion del area retirando los expedientes ya culminados a

archivo de la municipalidad y ordenando los pendientes.

Figura 14. Organizacién de area (antes y después)
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Figura 15. Mejora presentada
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Estos resultados indican que, en general, la implementacion de mejoras en la Subgerencia
de Transporte y Seguridad Vial ha tenido un impacto positivo en la eficiencia de la
tramitacion de documentos. Ha habido un aumento en el promedio de la cantidad de tramites
aprobados y una reduccion en la cantidad de tramites rechazados en todos los intervalos de

tiempo (diario, mensual y anual).

Causa rechazo de solicitudes

Igualmente, se le entregd al personal orientaciones y actualizacion de los conocimientos con
el proposito de agilizar todo lo referente a los requerimientos de las solicitudes y apertura de
expedientes. Una vez hecho esto se realizaron nuevos célculos de las actividades realizadas
por la subgerencia obteniendo las cifras actuales y se procedié a comparar las cifras

referentes a tramites rechazados antes y después de la implementacion.

Tabla 20. Cantidad promedio de tramites rechazados antes y despues

Tramites expedientes Rechazados (antes) Rechazados (después) Total
Diario 2 1 10
Mensual 34 20 200
Anual 410 239 2399

Se aprecia de la tabla que efectivamente los tramites rechazados por parte de la subgerencia
disminuyeron, cuestion calculada a través de los promedios. Se preve que con el transcurrir
del tiempo esta disminucién se amplie. A este tenor, se recabd informacion relativa a los
tiempos de proceso para diferentes tipos de tramites o solicitudes en la Subgerencia de

transporte y seguridad vial de la Municipalidad de Puente Piedra.
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Tabla 21. Tiempos de proceso después de la mejora

Sin observaciones Con observaciones  Sin observaciones Con observaciones

Diligencia
g (Programado) (Programado) (Real) (Real)
MOd'ffcaC'O'.] de flota 2 dias 10 dias 2 dias 11 dias
(padron vehicular)
Modificacion 3-5 dias previa 4 dias previa
(reubicacién)de inspeccion ocular en 10 dias inspeccion ocular en 10 dias
paradero. campo campo
Ampliacién de 3 dias 10 dias 4 dias 10 dias
paradero.
Ampliacion de flota. 2 dias 10 dias 2 dias 10 dias
Permiso de operacion
para una nueva 3 dias 10 dias 3 dias 10 dias
persona juridica.
Sefializacion
horizontal y vertical 3-5 dias 8 dias 5 dias 10 dias
de paraderos
Permiso de un
elemento de seguridad . . .
(rejas, caseta, pluma 15 dias 15 dias a mas
levadiza)
Permiso para 10 dias ya que se deriva a la municipalidad 10 dias ya que se deriva a la municipalidad
instalacion de gibas. de Lima. de Lima.
15 dias habiles para 15 dias habiles para 15 dias habiles para 15 dias habiles para
Recurso de interponer interponer interponer interponer
reconsideracion. 15 dias para 15 dias para 15 dias para 15 dias para
resolver. resolver. resolver. resolver.
15 dias para 15 dias para 15 dias para 15 dias para
., interponer. interponer. interponer. interponer.
Recurso de apelacion: ) i i |
15 dias para 15 dias para 15 dias para 15 dias para
resolver resolver resolver resolver
2 afios para 2 afios para 2 afios para 2 afios para
Solicitud de Nulidad interponer. interponer. interponer. interponer.
de Resolucion 30 dfas para 30 dfas para 30 dfas para 30 dfas para
responder responder responder responder

Nota. Cada fila en la tabla corresponde a un tipo especifico de trdmite o solicitud, y se detallan los tiempos de
proceso tanto en situaciones ideales (sin observaciones) como en situaciones en las que pueden surgir
observaciones o retrasos después de la mejora aplicada.

Se evidencia en esta tabla que, en la mayoria de los casos, los tiempos reales se equipararon
a los programados, lo que indica que se han mejorado algunos procesos, pero aun se
mantienen retrasos en la realizacion de estas diligencias. Esto puede ser un indicador de
posibles problemas en la eficiencia de los procesos, que podrian seguir afectando la
satisfaccion del usuario, y para los cuales se debe aplicar una mejora continua. Es importante

analizar detenidamente cada diligencia para identificar las causas de los retrasos y tomar
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medidas para mejorar la eficiencia y reducir los tiempos de procesamiento. Ademas, se
destaca que las diligencias relacionadas con recursos legales (como recursos de
reconsideracion y apelacion) tienen plazos definidos tanto para presentacion como para

resolucion, lo que proporciona claridad en los tiempos esperados.

Causa carga de trabajo excesiva: La mejora planteada permitié que el lider junto con el
equipo multidisciplinario abordase este problema para mantener la productividad y el
bienestar de los empleados. Por consiguiente, se fomento la priorizacion de tareas entre los
empleados y se identificaron cuales son las mas importantes y urgentes. A traves de la matriz

de Eisenhower se categorizaron las tareas en funcion de su importancia y urgencia.

Figura 16. Matriz de Eisnhower

1 Fechas limites de procesos criticos 1 Planificacion v asignacion de tareas
. 2 Capacitaciones necesarias para cumplimiento de objetivos 2 Crecimiento personal dentro de la organizacion
§
E‘ 3 Respuesta a solicitudes de alto impacto 3 Firma de respuestas a solicitudes de rutina o criticas
£
4 Revision de propuesta de mejora 4 Desarrollo de planes estratégicos
5 Rewvision v respuesta a quejas de usuarios msatisfechos 5 Inversion en nuevas tecnologias
6 Comunicacion interna efectiva entre el personal 6  Evaluacion y mejora continua de procesos internos

1  Orgamzacion del area de trabajo 1 Tiempos muertos o tareas innecesarias
¥ . L, L
= . .. . L Proyectos de inversion en areas que no estén alineados
‘E 2 Registro de solicitudes pendientes de baja prioridad 2 con los objetivos estratégicos de la subgerencia.
&
g 3 Monitoreo de fallas que no representan amenaza inmediata 3 Reuniones no productivas
&

Reportes de seguimiento detallados que se generan
4 Tareas administrativas de rutina 4 regularmente pero que no se utilizan para tomar
decistones o acciones significativas.
tareas de recoleccion de datos que pueden ser realizadas Procedimientos obsoletos o redundantes no relevantes
por personal de nivel inicial para las operaciones actuales de la subgerencia

Nota. Esta matriz se utiliza para clasificar tareas y actividades en funcién de su urgencia e importancia, lo que
ayuda a las personas a tomar decisiones informadas sobre como gestionar su tiempo y priorizar sus
responsabilidades.
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Realizado esto se procedid a designar responsables para las tareas asegurando la capacidad
y habilidad del personal asignado. Seguidamente se definieron plazos y horarios para llevar
a cabo las tareas programadas para evitar el estrés de ultima hora y a mantener un flujo de
trabajo mas organizado. Por ello se realizaron capacitaciones que permitieron la aceptacion
de la metodologia aplicada.

Causa quejas frecuentes de los usuarios

La aplicacion de las encuestas arrojé resultados que permitieron realizar comparacion entre
el estado inicial y el estado actual de la eficiencia de los procesos y la satisfaccion de los
usuarios una vez ejecutado el plan de accion. En este punto se muestran los resultados

obtenidos:

Tabla 22. Nivel de gestidn por procesos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Baja Gestion 7 9,2 9,2 9,2
Media Gestion 10 13,1 13,1 22,3
Alta Gestion 59 77,7 77,7 100,0

Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, 7 respuestas indicaron "baja gestion", 10 respuestas indicaron
"media gestion™ y 59 respuestas indicaron "alta gestion". Esto indica que la mayoria de los
participantes (el 77,7%) se encuentran en los niveles de "alta gestion”, lo que sugiere que la
implementacién de mejoras ha tenido un impacto positivo en la gestion por procesos en la
subgerencia de acuerdo a la percepcion de los empleados. Al comparar con el antes (tabla
4), los resultados indican que la mejora ha tenido un impacto positivo en el nivel de gestion
por procesos, con una disminucion en la percepcidn de niveles bajos y medios, y un aumento

significativo en la percepcién de un alto nivel de gestion.

Tabla 23. Nivel de procesos estratégicos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Medio proceso estratégico 33 43,4 43,4 43,4
Alto proceso estratégico 43 56,6 56,6 100,0
Total 76 100,0 100,0
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Se entiende de esta tabla que, hubo 33 respuestas que indicaron "medio proceso estratégico”
y 43 respuestas que indicaron "alto proceso estratégico". Esto sugiere que la mayoria de los
participantes (el 56,6%) indicaron un nivel de "alto proceso estratégico”, mientras que el
43,4% indico "medio proceso estratégico"”. Esto indica que, aunque la mejora ha tenido un
impacto positivo, todavia existe un segmento que considera que el nivel de procesos
estratégicos es medio. Al comparar con el antes (tabla 5), los resultados indican que la
implementacion de mejoras en los procesos estratégicos ha tenido un impacto positivo en la
percepcion de un alto nivel de procesos estratégicos, eliminando las percepciones previas de
bajo nivel estratégico y reduciendo las de nivel medio.

Tabla 24. Nivel de proceso operativo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo proceso operativo 11 14,4 14,4 14,4
Medio proceso operativo 32 42,1 42,1 56,5
Alto proceso operativo 33 43,5 43,5 100,0
Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 11 respuestas que indicaron "bajo proceso operativo™, 32
respuestas que indicaron "medio proceso operativo" y 33 respuestas que indicaron "alto
proceso operativo". Esto sugiere que la mayoria de los participantes (43.5%) indicaron un
nivel de "alto proceso operativo", mientras que el 42.1% indico "medio proceso operativo".
Esto indica que existe un espacio para seguir trabajando en la mejora de los procesos,
especialmente para aquellos que perciben un nivel medio o bajo de procesos operativos. Al
comparar con el antes (tabla 6), los resultados indican que la implementacion de mejoras en
los procesos operativos ha tenido un impacto positivo en la percepcién de un alto nivel de
procesos operativos, reduciendo significativamente las percepciones previas de bajo nivel
operativo y mejorando la calidad de los procesos en la Subgerencia.

Tabla 25. Nivel de proceso de soporte

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bajo proceso de soporte 18 23,6 23,6 23,6
Medio proceso de soporte 44 57,8 57,8 81,4
Alto proceso de soporte 14 18,6 18,6 100,0
Total 76 100,0 100,0
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Se entiende de esta tabla que, hubo 18 respuestas que indicaron "bajo proceso de soporte”,
44 respuestas que indicaron "medio proceso de soporte” y 14 respuestas que indicaron "alto
proceso operativo”. Esto sugiere que la mayoria de los participantes (57.8%) indicaron un
nivel de "medio proceso de soporte”, mientras que el 23.6% indicé "bajo proceso de soporte™.
Esto indica que las mejoras en el proceso de soporte han tenido un impacto positivo en la
mayoria de los encuestados, ya que la categoria "Medio Proceso de Soporte” es la mas
numerosa. Sin embargo, aln existe una proporcion significativa que percibe un nivel bajo
de procesos de soporte, lo que podria indicar areas que requieren méas atencion y mejora en
el futuro. Al comparar con el antes (tabla 7), los resultados indican que la implementacién
de mejoras en los procesos de soporte ha tenido un impacto positivo en la percepcion de un
nivel més alto de proceso de soporte, reduciendo la percepcion de nivel bajo.

En resumen, la implementacion de la gestion por procesos en la Subgerencia de Transporte
y Seguridad Vial de la Municipalidad de Puente Piedra resultd en una mejora sustancial en
la percepcion de los niveles de gestidn, procesos estratégicos, procesos operativos y procesos
de soporte por parte de los empleados. Estas mejoras reflejan un esfuerzo exitoso por parte
de la organizacion para abordar los desafios identificados anteriormente y mejorar la

satisfaccion de los usuarios al elevar la calidad y eficiencia de sus operaciones.

Indicadores de satisfaccion del usuario después de la mejora

Tabla 26. Nivel de satisfaccion de usuario

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Baja satisfaccion 20 26,3 26,3 26,3
Media satisfaccion 39 51,3 51,3 77,6
Alta satisfaccion 17 22,4 22,4 100,0

Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 20 respuestas que indicaron "baja satisfaccion™, 39
respuestas que indicaron "media satisfaccion” y 17 respuestas que indicaron "alta
satisfaccion™. Esto sugiere que la mayoria de los participantes (el 51,3%) indicaron un nivel
de "media satisfaccion. Al comparar con el antes (tabla 8), los resultados indican que la
implementacion de mejoras ha tenido un impacto positivo en la satisfaccion de usuario, con
una disminucion en la percepcion de baja satisfaccion y la aparicion de la categoria de "alta
satisfaccion de usuario". Esto sugiere que las mejoras han sido efectivas en elevar la calidad

de los servicios y mejorar la satisfaccion general de los usuarios en la Subgerencia.

Montalvo Cosme, Viky Lali Pag. 65



“PN Mejora en el proceso administrativo para incrementar el nivel de satisfaccion
UNIVERSIDAD del usuario de la Municipalidad de Puente Piedra, Lima 2023

PRIVADA
DEL NORTE

Tabla 27. Nivel de tangibilidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Baja tangibilidad 19 25,0 25,0 25,0
Media tangibilidad 27 35,5 35,5 60,5
Alta tangibilidad 30 39,5 39,5 100,0

Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 19 respuestas que indicaron "baja tangibilidad"”, 27
respuestas que indicaron "media tangibilidad" y 30 respuestas que indicaron "alta
tangibilidad”. La mayoria de los participantes (39.5%) indicaron un nivel de "alta
tangibilidad. Al comparar con el antes (tabla 9), los resultados indican que los resultados
indican que la implementacion de mejoras ha tenido un impacto positivo en la percepcion
de la tangibilidad de los servicios o productos, con una disminucion en la percepcion de baja
tangibilidad y la aparicion de la categoria de "alta tangibilidad". Esto sugiere que las mejoras
han sido efectivas en aumentar la percepcién de la calidad y la tangibilidad de los servicios

0 productos ofrecidos por la Subgerencia.

Tabla 28. Nivel de fiabilidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido baja fiabilidad 11 14,5 14,5 14,5
media fiabilidad 50 65,8 65,8 80,3
Alta fiabilidad 15 19,7 19,7 100,0

Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 11 respuestas que indicaron "baja fiabilidad", 50
respuestas que indicaron "media fiabilidad" y 15 respuestas que indicaron "alta fiabilidad".
Esto sugiere que la mayoria de los participantes (65.8%) indicaron un nivel de "media
fiabilidad”. Al comparar con el antes (tabla 10), los resultados indican que la implementacién
de mejoras ha tenido un impacto positivo en la percepcion de la fiabilidad de los servicios o
productos, con una constante en la percepcion de la categoria "media fiabilidad", una
disminucion en la percepcién “baja fiabilidad” y la aparicion de una categoria de "alta
fiabilidad". Esto sugiere que las mejoras han sido efectivas en aumentar la percepcién de la

calidad y la fiabilidad de los servicios o productos ofrecidos por la Subgerencia.
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Tabla 29. Nivel de capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Baja capacidad de respuesta 12 15,8 15,8 15,8
Media capacidad de respuesta 45 59,2 59,2 75,0
Alta capacidad de respuesta 19 25,0 25,0 100,0
Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 12 respuestas que indicaron "baja capacidad”, 45
respuestas que indicaron "media capacidad" y 19 respuestas que indicaron "alta capacidad".
Esto sugiere que la mayoria de los participantes (59.2%) indicaron un nivel de "media
capacidad”. Al comparar con el antes (tabla 11), los resultados indican que la
implementacién de mejoras ha tenido un impacto positivo en la percepcién de la fiabilidad
de los servicios o productos, con una disminucion en la percepcion de “baja fiabilidad” y la
aparicion de una categoria de "alta fiabilidad". Esto sugiere que las mejoras han sido
efectivas en aumentar la percepcion de la calidad y la fiabilidad de los servicios o productos

ofrecidos por la Subgerencia.

Tabla 30. Nivel de empatia

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Baja empatia 21 27,6 27,6 27,6
Media empatia 39 51,3 51,3 78,9
Alta empatia 16 21,1 21,1 100,0

Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 21 respuestas que indicaron "baja empatia", 39 respuestas
que indicaron "media empatia" y 16 respuestas que indicaron "alta empatia". Esto sugiere
que la mayoria de los participantes (51.3%) indicaron un nivel de "media empatia. Al
comparar con el antes (tabla 12), los resultados indican que la implementacion de mejoras
ha tenido un impacto positivo en la percepcion de la empatia de la organizacion hacia los
usuarios, con una disminucion en la percepcion de “baja empatia” y la aparicion de una
categoria de "alta empatia”. Esto sugiere que las mejoras han sido efectivas en aumentar la
percepcion de la organizacién como méas empatica y preocupada por las necesidades de los

usuarios, lo que puede contribuir a una mayor satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 31. Nivel de seguridad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Baja seguridad 30 39,5 39,5 39,5
Media seguridad 33 43,4 43,4 82,9
Alta seguridad 10 13,1 13,1 100,0

Total 76 100,0 100,0

Se entiende de esta tabla que, hubo 30 respuestas que indicaron "baja seguridad”, 33
respuestas que indicaron "media seguridad™ y 10 respuestas que indicaron "alta seguridad".
Esto sugiere que la mayoria de los participantes (43.4%) indicaron un nivel de "media
seguridad™, y un nivel de "baja seguridad™ (39.5%). Al comparar con el antes (tabla 13), los
resultados indican que la implementacion de mejoras ha tenido un impacto positivo en la
percepcion de la seguridad de los servicios, aunque se aprecia poca disminucion en la
percepcion de baja y media seguridad y aparece la categoria de "alta seguridad™ con cifras
muy bajas. Esto sugiere que las mejoras han sido efectivas en aumentar la percepcién de la
organizacion como mas segura y confiable en la prestacién de servicios, lo que puede

contribuir a una mayor satisfaccion y confianza de los usuarios.

Figura 17. Comparacion satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

50
40

30
20
- .
0

baja satisfaccién media satisfacciéon Alta satisfaccion

H Antes H Despues

Esta figura da una idea de la evolucion de la satisfaccion de los usuarios en el tiempo ante
las nuevas circunstancias presentes a raiz de la mejora aplicada. Se muestra que, en algun
momento, una proporcion significativa de usuarios tenia una baja satisfaccion, pero esta

situacion parece haber mejorado en una segunda perspectiva, con un aumento en la
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proporcion de usuarios que reportan una alta satisfaccion. Sin embargo, todavia hay margen
para mejorar la satisfaccion de los usuarios en general. Estos datos proporcionan informacion
importante para la gestion de procesos y la toma de decisiones orientadas a la satisfaccion
del usuario. La mejora en la satisfaccion del usuario esta asociada a una disminucion en las
quejas, puesto que cuando los usuarios estan satisfechos con el servicio prestado, es menos
probable que tengan razones para quejarse.

Sin embargo, es importante destacar que la mejora en la satisfaccion del usuario no garantiza
la eliminacion completa de las quejas, ya que siempre habré circunstancias individuales que
puedan generar problemas o insatisfaccion. Pero en general, una mejora en la satisfaccion
del usuario suele ir acompafiada de una reduccion en las quejas y una mejor relacion con los
usuarios, siendo fundamental para la subgerencia trabajar en la mejora continua de la

satisfaccion del usuario como parte de su estrategia de gestion de procesos.

En resumen, los resultados referentes a la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de
Transporte y Seguridad Vial de la Municipalidad de Puente Piedra muestran una mejora
general después de la implementacidn de mejoras en diversos aspectos. Antes de las mejoras,
se observaban niveles significativos de baja satisfaccion en varios aspectos clave
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad). La organizacién ha
logrado abordar las deficiencias identificadas previamente, lo que ha llevado a una mejora

en la percepcion de calidad y satisfaccion por parte de los usuarios.

Causa dificultades en la comunicacion interna

El equipo disciplinario al priorizar las causas se aboc6 en abordar la falta de definicion y
documentacién adecuada de los procesos. Esta carencia provoca dificultades en la
comunicacion interna entre los empleados, lo que, a su vez, puede dar lugar a malentendidos,
errores y conflictos en el entorno laboral. Por consiguiente, se implementaron las siguientes

acciones:

- Documentar Procesos: Se inici0 un proceso de documentacion detallada de todos los
procesos relevantes en la organizacion, lo que implico la revisién de manuales, creacion
de diagramas de flujo y realizacién de descripciones narrativas que explicaran

claramente cdémo se llevan a cabo las actividades.

- Establecer Responsabilidades: Se definieron roles y responsabilidades especificos para
cada empleado en relacién con los procesos. Esto asegurd que todos sepan quién es

responsable de qué y como se relacionan entre si.
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- Formacion y Capacitacion: Se proporciond formacién y capacitacién adecuadas a los
empleados para que comprendan los procesos y como desempefiar sus funciones de
manera efectiva. Esto incluyd asegurarse de que todos estén al tanto de las
actualizaciones y cambios en los procesos. De esta forma se garantizo la participacion
del personal contribuyendo de este modo a los resultados del proyecto. Las

capacitaciones se realizaron tocando los temas siguientes:

a) Gestion por procesos: Comprender los conceptos basicos de la gestion por procesos,
como una metodologia sélida para abordar problemas, mejorar procesos y lograr
resultados més efectivos en la organizacion. Ensefiar a los empleados como
implementar y ejecutar los planes de accion de manera efectiva. Esto incluye la
asignacion de responsabilidades, el seguimiento del progreso y la gestion de

recursos.

b) Comunicacion Efectiva: Brindar a los empleados habilidades de comunicacion
efectiva, que incluyan la escucha activa, la expresion clara de ideas y la empatia
hacia los demas. Esto les ayudara a transmitir informacion de manera clara y

comprender las necesidades y preocupaciones de sus colegas.

c) Trabajo en Equipo y Colaboracion: Fomentar la importancia del trabajo en equipo
y la colaboracion en la organizacion. Las capacitaciones pueden incluir ejercicios

de construccidn de equipos y técnicas para trabajar eficazmente en grupos.

d) Resolucion de Conflictos: Ensefiar a los empleados como abordar y resolver
conflictos de manera constructiva. Esto incluye estrategias para manejar

desacuerdos y tensiones en el lugar de trabajo.

e) Documentacion de Procesos: En el contexto de las dificultades de comunicacion
relacionadas con la falta de definicion y documentacion de procesos, las
capacitaciones pueden incluir como acceder y utilizar la documentacion de

procesos de manera efectiva.
Causa procesos incompletos

Esta causa a menudo impide que la subgerencia alcance sus objetivos y metas de manera
efectiva y eficiente, lo que asegura que la organizacion pueda cumplir con sus metas de
manera mas consistente. De este modo se mejora la calidad de los servicios prestados por la
subgerencia y mantener la satisfaccion de los usuarios. Esto se hizo a través de los pasos

siguientes:
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Lo primero que permitié corregir esta causa fue identificar las causas subyacentes de
por qué ciertos procesos no se han completado segun lo previsto. Esto implico la
realizacion de un analisis de causa raiz para comprender completamente los factores

que contribuyen a la incompletitud de los procesos.

Una vez identificadas las causas, se puede proceder al redisefio de los procesos para
abordar las deficiencias identificadas. Esto implicé la simplificacion de los
procedimientos, eliminando pasos innecesarios y, por consiguiente, disminuyendo

tiempos.

Seguidamente, se procedi6 a la capacitacion del personal para mejorar sus
habilidades y conocimientos para garantizar que puedan llevar a cabo sus tareas de

manera efectiva.

Por ultimo, se establecio las normativas y procedimientos claros y bien
documentados para guiar a los empleados en la realizacion de sus tareas, incluyendo
el proporcionar instrucciones detalladas y asegurarse de que los empleados las

comprendan.

Evaluacion del cumplimiento de las fases

Se verificaron todos los pasos propuestos para implementar la mejora y realizaron las

respectivas evaluaciones por lo que durante esta fase se llevé a cabo un proceso riguroso

para medir y comparar los resultados obtenidos con los objetivos establecidos. A

continuacion, se resumen las principales acciones realizadas en esta etapa:

El objetivo general se evalud a través de la recopilacién de datos sobre el nivel de

satisfaccion del usuario. Se compararon los niveles de satisfaccién antes de la

implementacién de la gestion por procesos con los niveles posteriores. Se consideraron

los comentarios y opiniones de los usuarios para medir el impacto de las mejoras en la

satisfaccion.

Se evaluaron los resultados de la fase de determinacion de procesos, donde se

identificaron y documentaron los procesos clave. Para verificar el progreso, se

compararon los procesos documentados con los procesos existentes antes de la

implementacidn de la gestion por procesos. Se midieron indicadores clave de eficiencia

y calidad en los procesos identificados.

Montalvo Cosme, Viky Lali Pag. 71



“PN Mejora en el proceso administrativo para incrementar el nivel de satisfaccion
UNIVERSIDAD del usuario de la Municipalidad de Puente Piedra, Lima 2023

PRIVADA
DEL NORTE

- En la fase de mejoras de proceso, se monitored el desempefio de los procesos
identificados utilizando indicadores clave de desempefio (KPI) y herramientas de
seguimiento en tiempo real. Se recopilaron datos y se analizaron para identificar

cualquier desviacion o areas que requirieran atencion inmediata.

- Tras la implementacién de soluciones y mejoras en los procesos identificados, se
evaluaron los resultados posteriores a la implementacion para comparar los datos

posteriores con los datos previos a la implementacion y los objetivos establecidos.

En cada uno de estos objetivos, se observaron mejoras en la eficiencia de los procesos, la
reduccion de errores y malentendidos, y un aumento en la satisfaccion del usuario. Los
resultados fueron consistentes con los objetivos establecidos, o que demuestra que la
implementacién de la gestion por procesos fue exitosa y contribuyé de manera significativa
a mejorar la Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial de la Municipalidad de Puente
Piedra, Lima-2023.

Impacto de la implementacion de la metodologia gestion por procesos

La implementacion de la metodologia de gestién por procesos en la Subgerencia de
Transporte y Seguridad Vial de la Municipalidad de Puente Piedra ha tenido varios impactos

significativos en su funcionamiento y resultados. Este impacto se puede detallar asi:

- Mejora en la eficiencia operativa: La identificacion y optimizacidn de procesos ha
permitido que la Subgerencia realice sus tareas de manera mas eficiente, debido a
una ejecucion mas rapida de tramites y solicitudes, lo que a su vez reduce el tiempo

y los recursos necesarios para completarlos.

- Mayor satisfaccion del usuario: La implementacion de la gestion por procesos se ha
centrado en la satisfaccién del usuario, puesto que los usuarios que interactiian con
la Subgerencia experimentan una mejor atencion, tiempos de respuesta mas rapidos

y una experiencia general mas positiva.

- Transparenciay visibilidad: La documentacion y el mapeo de procesos han mejorado
la transparencia y la visibilidad de cédmo opera la Subgerencia, facilitando la
comunicacion interna y la comprension de los roles y responsabilidades, lo que

contribuye a un entorno de trabajo mas eficaz.

Montalvo Cosme, Viky Lali Pag. 72



1 UPN Mejora en el proceso administrativo para incrementar el nivel de satisfaccion

UAIVEREILAD del usuario de la Municipalidad de Puente Piedra, Lima 2023
DEL NORTE

- Cultura de mejora continua: La implementacion de la metodologia de gestion por
procesos ha fomentado una cultura de mejora continua en la Subgerencia, puesto que
los empleados se han vuelto mas proactivos en la identificacion de oportunidades de

mejora y en la implementacion de cambios positivos.

- Cumplimiento normativo: La gestion por procesos ha facilitado el seguimiento y el
cumplimiento de regulaciones y estdndares relevantes en el ambito de la Subgerencia,

lo que redujo el riesgo de incumplimiento y sanciones.

- Toma de decisiones informadas: La recopilacion y el analisis de datos relacionados
con los procesos permitié a la Subgerencia tomar decisiones mas informadas y
basadas en datos. Esto contribuye a la identificacion de &reas de mejora y a la

formulacion de estrategias mas efectivas.

Cabe destacar que el impacto principal de esta implementacion es de caracter social y
posiblemente politico, ya que se centra en la mejora de la eficiencia y la aceleracion de las
respuestas de los expedientes sin necesariamente reducir costos directos. Dado que se trata
de mejorar la calidad y la velocidad de un servicio pablico, la mejor forma de medir y evaluar
el impacto de esta implementacion seria a través de la satisfaccién de los usuarios que
interacttian con los servicios de la municipalidad, puesto que un aumento en la satisfaccion
del ciudadano puede considerarse un impacto social positivo. Igualmente, la reduccion del
tiempo de procesamiento de las solicitudes puede indicar un impacto positivo en la eficiencia
y la velocidad de respuesta. También, una mayor calidad, un uso mas efectivo del personal,
una reduccion de tiempos muertos de los servicios y, por ende, una disminucién de quejas y

reclamos, se considera un impacto positivo en la satisfaccion del ciudadano.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En el trabajo de investigacion, mediante las herramientas de los 5porque se
diagnosticaron causas raiz relevantes para eliminar el problema, se identificd que el
retardo para el tramite de expedientes tuvo una alta frecuencia

Se establecid la mejora en el proceso administrativo de la Subgerencia de Transporte y
Seguridad Vial de la Municipalidad de Puente Piedra, Lima-2023, con el fin de aumentar
el nivel de satisfaccion del usuario, con un enfoque estratégico clave en la busqueda de
la excelencia en el servicio publico. A lo largo de este proyecto, se ha logrado una
comprension mas profunda de los procesos existentes y se han implementado cambios

significativos para mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios ofrecidos.

Se establecié la mejora que proporciona la gestion por procesos en su fase de
determinacion de procesos en el proceso administrativo de la Subgerencia de Transporte
y Seguridad Vial para incrementar el nivel de satisfaccion del usuario centrandose en
identificar y documentar los procesos clave que inciden en la satisfaccion del usuario.
Esto permitié un entendimiento méas profundo de cémo operan los procesos dentro de
la Subgerencia y sentd las bases para futuras mejoras. Los procesos documentados
proporcionaron una vision clara de las entradas, salidas, roles y responsabilidades, lo

que facilitard la identificacion de areas de mejora en el futuro.

Se establecié la mejora que proporciona la gestion por procesos en su fase de
seguimiento, medicion y analisis de procesos en el proceso administrativo de la
Subgerencia de Transporte y Seguridad Vial para incrementar el nivel de satisfaccion
del usuario enfocandose en la evaluaciéon continua del desempefio de los procesos
identificados. Se establecieron indicadores clave de desempefio (KPI) y herramientas de
seguimiento en tiempo real. Esto permite a la Subgerencia monitorear de cerca como se
estan desarrollando los procesos y tomar medidas inmediatas en caso de desviaciones.
La recopilacién y anélisis de datos proporciona informacién valiosa para la

identificacion de areas de mejora y la toma de decisiones informadas.

Se establecio la mejora que proporciona la gestion por procesos en su fase de mejora de
los procesos en el proceso administrativo de la Subgerencia de Transporte y Seguridad
Vial para incrementar el nivel de satisfaccion del usuario enfocandose en la

implementacion de soluciones concretas y mejoras en los procesos identificados. Esto
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se logré a través de la colaboracion con un equipo interdisciplinario para disefiar
procesos mas eficientes y orientados al usuario. Ademas, se asegurd la capacitacion del
personal y la comunicacion efectiva de los cambios a los usuarios finales. La evaluacion
post-implementacion sera fundamental para garantizar que estas mejoras generen un

impacto positivo en la satisfaccion del usuario.

Recomendaciones

- Instituir un Comité de Mejora Continua compuesto por miembros de diferentes areas de
la Subgerencia para revisar regularmente los procesos y proponer mejoras. Este comité
debe reunirse periddicamente para evaluar el desempefio y la eficacia de las mejoras

implementadas.

- Continuar la monitorizacion constante del nivel de satisfaccion del usuario para
asegurarse de que las mejoras implementadas tengan un impacto sostenible. Esto
implica recopilar regularmente retroalimentacion de los usuarios y realizar encuestas

periddicas para evaluar la percepcion del servicio.

- Mantener actualizada la documentacion de procesos a medida que evolucionen las
operaciones. La revision y actualizacion periodica de los procedimientos garantizara
que los cambios en los procesos se reflejen con precision en la documentacion, lo que

facilitara la capacitacion y la mejora continua.

- Implementar un sistema de informes y paneles de control que permita a los responsables
de los procesos y a la alta direccion acceder a datos clave en tiempo real. Esto facilitara
la toma de decisiones agiles y la identificacion inmediata de desviaciones que requieran

acciones correctivas.

- Establecer un programa formal de reconocimiento y recompensas para motivar y
reconocer el esfuerzo del personal en la implementacién de mejoras. Reconocer y

celebrar los éxitos fomentaréa la cultura de mejora continua.
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Anexo 1. Instrumentos de recoleccidn de datos

Cuestionario Gestion por procesos
Edad: Sexo:
Grado de instruccién: Ocupacién de trabajo:
INSTRUCCIONES:

El presente cuestionario sirve para medir la gestion por procesos. Para cada item indique su grado de aceptacion o rechazo.
No hay respuestas buenas ni malas. Marque su respuesta con X de acuerdo a la escala que se presenta a continuacion: 1 =
‘Nunca’, 2 = ‘casi nunca’, 3 = ‘a veces’, 4 = ‘Casi siempre’ y 5 = ‘Siempre’.

Cuestionario Gestion por procesos 1 2 3 4 5

La Subgerencia de transporte y seguridad vial cuenta con
informacion visual sobre sus metas y objetivos a desarrollar

La Empresa de Transporte de Personas cuenta con un listado de
actividades bésicas que el usuario debe programar y cumplir
(estar una hora antes de la hora de salida, guardar nimero de
equipaje en lugar seguro, etc.)

Proceso La subgerencia de transporte y seguridad vial muestra eficiencia
estratégico | en sus actividades desde la adquisicion del boleto hasta la entrega
del equipaje al llegar al lugar de destino

La Subgerencia de transporte y seguridad vial necesita mejorar la
experiencia percibida por el usuario

Es necesario mejorar la calidad de servicio

El libro de reclamaciones es accesible a los usuarios

Esta conforme con la capacidad de respuesta de la Subgerencia
de transporte y seguridad vial hacia sus requerimientos

Esta conforme con el servicio prestado evaluando tiempo y uso
de recursos

Fue registrado en una base de datos al momento de adquirir un
boleto de viaje

Proceso La Subgerencia de transporte y seguridad vial revisa los
operativo documentos obligatorios para abordar el vehiculo

La Subgerencia de transporte y seguridad vial cumple con el
horario programado

Los empleados de la Subgerencia de transporte y seguridad vial
muestran una buena predisposicion en la atencion de los usuarios

La Subgerencia de transporte y seguridad vial genera
documentacion al momento de embarcarse

Considera que la Subgerencia de transporte y seguridad vial
brinda un servicio post venta dandole las facilidades necesarias
(utilizando WhatsApp, correo electronico, etc.)

La Subgerencia de transporte y seguridad vial atiende
satisfactoriamente cualquier tipo de consulta o reclamo que

realiza el pasajero
Proceso de pasa)

soporte Las respuestas ante consultas del pasajero postventa son
oportunas y eficaces

La Subgerencia de transporte y seguridad vial cuenta con una
base datos de registro de usuarios

Recomendaria los servicios que brinda la Subgerencia de
transporte y seguridad vial
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Cuestionario Satisfaccion del usuario
Edad: Sexo:
Grado de instruccién: Ocupacién de trabajo:

INSTRUCCIONES:

El presente cuestionario sirve para medir la satisfaccion del usuario. Para cada item indique su grado de aceptacion o
rechazo. No hay respuestas buenas ni malas. Marque su respuesta con X de acuerdo a la escala que se presenta a
continuacion: 1 = ‘Nunca’, 2 = ‘casi nunca’, 3 = ‘a veces’, 4 = ‘Casi siempre’ y 5 = ‘Siempre’.

Cuestionario SERVQUAL 1 2 3 4 5

Las instalaciones de la Subgerencia de transporte y seguridad
vial son visualmente atractivas

Las instalaciones se encuentran limpias y desinfectadas

o Los empleados de la Subgerencia de transporte y seguridad vial
Tangibilidad tienen una apariencia pulcra y prolija dotados con implementos
de seguridad (uniforme, guantes, mascarillas)

Los materiales asociados a los servicios ofrecidos por la
Subgerencia de transporte y seguridad vial (folletos,
promociones, ofertas, etc.) son visualmente atractivos

La Subgerencia de transporte y seguridad vial esta dispuesta a
resolver reclamos y quejas del cliente cuando el servicio
prestado no cumple con las expectativas

La Subgerencia de transporte y seguridad vial brinda u ofrece
Fiabilidad servicios de manera satisfactoria (eficiencia)

La Subgerencia de transporte y seguridad vial brinda u ofrece
sus servicios, de forma efectiva

La Subgerencia de transporte y seguridad vial se esmera en
ofrecer que el viaje sea seguro, comodo y tranquilo.

Los empleados de la Subgerencia de transporte y seguridad vial
informan con exactitud a sus clientes las promociones u ofertas

idad d Los empleados de la Subgerencia de transporte y seguridad vial
Capacidad de | yeqnonden con prontitud alguna duda que presenta el usuario
respuesta del servicio ante cualquier eventualidad

Los empleados de la Subgerencia de transporte y seguridad vial
muestran disposicion para la atencion de los usuarios

Los empleados de la Subgerencia de transporte y seguridad vial
mantienen un control sobre el cumplimiento del protocolo de
bioseguridad por parte de los usuarios

Los empleados de la Subgerencia de transporte y seguridad vial
Seguridad tienen el conocimiento suficiente para responder las preguntas
de sus clientes ante el protocolo de bioseguridad

El comportamiento de los empleados de la Subgerencia de
transporte y seguridad vial, transmite confianza ante el
cumplimiento de los protocolos de seguridad

La Subgerencia de transporte y seguridad vial brinda a sus
clientes atencion esmerada

La Subgerencia de transporte y seguridad vial tiene una
diversidad de horarios convenientes para todos sus usuarios

La Subgerencia de transporte y seguridad vial esta enfocada en
la satisfaccién de sus usuarios

Empatia

Los empleados de la Subgerencia de transporte y seguridad vial
conocen las necesidades especificas de los usuarios
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