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Resumen

La investigacion titulada “Propuesta de implementacion de metodologia Kaizen para la
gestion por procesos en una oficina administrativa de una entidad publica, Lima 20217, tiene
como objetivo proponer la implementacion de la metodologia Kaizen para optimizar la
gestion del proceso al otorgar licencias de funcionamiento en la oficina de autorizaciones de

una entidad publica.

La investigacion se sostiene en un enfoque mixto — proyectivo, de sintagma holistico,
donde se relaciona lo cualitativo y cuantitativo, de investigacion proyectiva, de método
inductivo y deductivo, de nivel comprensivo. Para el estudio se tom6 como muestra para la
recopilacion de datos a 3 trabajadores de la oficina de autorizaciones de la entidad publica,
utilizando como instrumentos el cuestionario y como técnica la encuesta, para el andlisis
cualitativo se tomd como muestra los registros documentarios de los afios 2015 al afio 2020
donde se tiene registro del nimero de licencias emitidas y la fecha de ingreso del expediente
y la salida del certificado de licencia de funcionamiento, para el analisis de los instrumentos
empleados se utilizaron los software Microsoft Excel y para la parte cualitativa el software
Atlas.ti, donde los datos fueron relacionados entre si.

Para terminar, los resultados del siguiente estudio se pudo afirmar que la oficina de
autorizaciones de la entidad se observa que no existen procesos estandarizados conllevando
a un retraso en el tiempo de entrega de los certificados, afectando en las metas de la entidad,
ademas de la alta rotacién del personal ocasionando sobrecargo en las actividades de los
trabajadores ya que no estan capacitados, no encontrandose manuales 0 guias que permitan
una induccion. Para finalizar se propone la implementacion de la metodologia Kaizen
enfocandose en la mejora continua, aplicando la herramienta PHVA, disefiando manuales de
procedimientos, fichas de procesos, programas de induccién al personal nuevo, encuestas de
satisfaccion al ciudadano que optimicen el proceso de otorgamiento de licencias de
funcionamiento esto permitira que la oficina de autorizaciones de la entidad publica optimice
sus recursos humanos, logrando completar tareas no complejas, obteniendo asi un mejor

resultado a nivel mayor.

Palabras clave: gestion por procesos, Kaizen, alta rotacion, induccion, manual de

procedimientos
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Abstract

The research entitled "Proposal for the implementation of Kaizen methodology for
process management in an administrative office of a public entity, Lima 2021", aims to
propose the implementation of Kaizen methodology to optimize process management when

granting operating licenses in the authorization office of a public entity.

The research is based on a mixed approach - projective, holistic syntagm, where
qualitative and quantitative, projective research, inductive and deductive method,
comprehensive level. For the study was taken as a sample for data collection 3 workers of
the office of authorizations of the public entity, using as instruments the questionnaire and
as a technique the survey, for the qualitative analysis was taken as a sample the documentary
records of the years 2015 to 2020 where there is a record of the number of licenses issued
and the date of entry of the file and the output of the certificate of operating license, for the
analysis of the instruments used were used Microsoft Excel software and for the qualitative

part the Atlas.ti software, where the data were related to each other.

Finally, the results of the following study showed that the authorization office of the
public entity does not have standardized processes leading to a delay in the delivery time of
the certificates, affecting the goals of the entity, in addition to the high turnover of people
causing overload in the activities of workers since they are not trained, not finding manuals
or guides that allow a previous induction. Finally, we propose the implementation of the
Kaizen methodology focusing on continuous improvement, applying the PHVA tool,
designing procedure manuals, process sheets for the granting of certificates, induction
programs for new personnel, citizen satisfaction surveys to optimize the process of granting
operating licenses, which will allow the public entity's authorization office to optimize its

human resources, completing non-complex tasks, thus obtaining a better result.

Key words: processes management, Kaizen, high rotation, induction, procedural manual
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Introduccion

La renovacion de las entidades pablicas del estado Peruano se basa en la reduccion del gasto
publico y mejorar la imagen institucional orientada a brindar un servicio de calidad en los
procesos administrativos, donde la gestion por procesos destaca la importancia de la
optimizacion tanto de la infraestructura como de organizacion adecuada de los recursos

humanos.

La investigacion se enfoca en la gestion por procesos en el otorgamiento de licencias
de funcionamiento, debido a que la formalizacién de los negocios en los gobiernos locales
es importante para el correcto desarrollo de las actividades econdmicas, siendo necesarios
ordenar, planificar, proponer y establecer dispositivos estandarizados para incrementar la
formalizacion de negocios, obteniendo como resultado una mayor confianza institucional en

los procesos administrativos que brindan las entidades publicas.

El modelo peruano recupera el valor y la funcionalidad de las politicas que se toman
a todo nivel gubernamental, desde el planeamiento estratégico dando énfasis a los planes
operativos institucionales, remarcando la cadena de valor donde permita consolidar la
satisfaccion del ciudadano y garantice los resultados, optimizando todos los recursos que

intervengan en el proceso administrativo Pasco, (2015).

Del mismo modo que lo evidencian las investigaciones nacionales e internacionales,
el tema del presente estudio cuenta con varias dificultades. La gestion por procesos en el
otorgamiento de licencias de funcionamiento, siendo el tema de esta investigacion se
desprende las categorias: calidad teniendo como base el control de la calidad y la
productividad, mejora continua que se relaciona con la sistematizacion y la simplificacion
de actividades y procedimientos y los recursos humanos que esté orientado a la rotacion del

personal y la capacitacion de los mismos.
Respecto los problemas detectados se formularon tres objetivos de solucién se

fundamenta en implementar la gestion por procesos para optimizar el otorgamiento de

licencias de funcionamiento, mediante la aplicacion de la metodologia Kaizen, establecer
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cudl es la situacion actual de la oficina de autorizacion de la entidad pablica y por ultimo
elaborar documentos internos de gestion como manuales de procedimientos, programas de
induccion, fichas de procesos, flujogramas. De lo observado, se propuso la implementacion
de la metodologia Kaizen para el otorgamiento de licencias de funcionamiento, aplicando la

mejora continua con la herramienta del ciclo de Deming.

De ello resulta importante mencionar que la investigacion se justifica en recobrar la
confianza de las instituciones publicas, evitando cuellos de botella o reproceso de los
actividades, se propone un disefio de enfoque holistico donde haya una relacion entre los
ciudadanos y los trabajadores del sector publico elaborando estrategias de mejora continua.

En el desarrollo de la investigacion se abordara en el capitulo I, continuando en el
capitulo 11 se desarrolla el marco tedrico donde se expuso los antecedentes, las bases tedricas
como son: la teoria de sistemas, la teoria de desarrollo organizacional y la teoria de juegos,
continuando con el marco conceptual, luego en el capitulo 111 comprende la metodologia, el
método, el enfoque del estudio, el tipo de investigacion , la poblacion, muestra y unidades
informantes, las categorias y subcategorias ,técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
procesamiento y andlisis de datos y aspectos éticos. Continuando con el capitulo IV se
desarrollara la descripcion de resultados cuantitativo y cualitativo, diagnostico donde se
explica la interrelacion de la informacién, desarrollo de la propuesta y finalmente la

discusion de los resultados.
Por ultimo en el capitulo V explica las conclusiones Yy recomendaciones de la

investigacion terminado con las referencias y los anexos donde esta incluida las evidencias

de la investigacion realizada.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Sobre la gestion por procesos, estando en una época de internacionalizacion de informacion,
donde estd en juego la confianza que pone la ciudadania en las entidades publicas y
enfocadas en la satisfaccion de la poblacion. La estandarizacion de los procedimientos es
fundamental para este tipo de organizaciones, donde se anticipa a estas necesidades de los
ciudadanos por resolver los temas burocraticos a través de herramientas a la gestion por
procesos, donde existe demasiada informacion y el tiempo es demasiado sin llegar a
soluciones factibles a los problemas ya existentes (Gonzalez, Leal Rodriguez, Martinez
Caballero, & Morales Fonte, 2019).

Prontamente, en estas organizaciones han adoptado este sistema por gestion de
procesos dentro de sus planes estratégicos, ya que corresponde a el proposito de realizar las
“cosas bien” desde el inicio. Estos criterios surgen a partir de las normativas propuestas por
la Organizacion Internacional de Estandarizacién, con sus siglas en ingles ISO, las cuales
son principios o conocimientos estandares en realizar una determinada accion. La gestion
por procesos se basa en un sistema de gestion de calidad, estableciéndose en la norma ISO
9001, donde existe el enfoque de los procesos optimizandolos con la finalidad de satisfacer

a los usuarios que adquieran estos bienes y servicios (ISO, s.f.).

La situacion de los organismos publicos viene atravesando una transformacion y
modernizacion, ya que buscan mejorar la imagen que proyectan hacia la poblacion,
exigiendo una mejor calidad en los procedimientos administrativos. Estas entidades pablicas
requieren un nuevo enfoque en la planificacion gerencial, en las cuales debe introducirse la
gestion por procesos a partir de un enfoque de las “tres E” eficiencia, eficacia y economia,
estos aspectos es primordial para el avance gubernamental en concordancia para medir
resultados optimos y lograr reducir la brecha de insatisfaccion de los servicios publicos de
sus ciudadanos (Dr. Agustin Salazar S., 2019).

En algunos paises de Europa, surgié la interrogante, los conceptos de Gestion por
Negocios que fueron desarrollados en las entidades privadas, ¢Podran ser aplicados en el
sector publico? En Suecia, estas nuevas ideas y herramientas fue creciendo con valor

agregado en la digitalizacion, ademas que los municipios estan organizados por funciones,
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estas estructuras gubernamentales no estan alineadas a un enfoque por procesos. Segin
Alford y Greve indican tres directrices, aportando asi nuevos conocimientos a las diferencias
entre las entidades publicas y privadas, los factores clave para su optimizacion y mejora

continua en este sector (John Alford, 2017).

En Argentina, se desarroll6 una investigacion sobre las diferencias entre de entidades
publicas y privadas y sus diferencias, encontrandose que son: la politica del gobierno, los
insumos tecnologicos que cuenta el estado, el sistema de informacion, recursos humanos y
el interés publico por el resultado que espera el ciudadano. La investigacion destaca que
existen debilidades en la Planificacion y Gestion por procesos, en el sector publico, a
consecuencia de la inflexion de las normativas, la decision politica para la satisfaccion de
las necesidades de la poblacion. Finalmente los conceptos, las herramientas de la gestion por
procesos, se pueden aplicar en la administracion privada, considerando que estas entidades
deben trabajar en funcién de la necesidad de la poblacién, sin descuidar los insumos

invertidos para su desarrollo (Salimbeni, 2019).

En nuestro pais, la presidencia del consejo de ministros de Per(, a través de la
Secretaria de Gestidn Publica, y como referente a la Politica Nacional de Modernizacion de
la Gestion Puablica al 2021, aprobada mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM,
que dentro de sus pilares centrales es la gestion por procesos, simplificacion administrativa
y organizacion institucional. Asimismo propone una serie de metodologias para sensibilizar,
capacitar al personal institucional, elaborar planes de trabajos y su posterior analisis de la
situacion de estas entidades de la administracion pablica. Toda esta serie de medidas tienen
la finalidad de institucionalizar la gestion por procesos, cambiar del enfoque funcional al
enfoque por procesos orientada a resultados, logrando asi la satisfaccion en la ciudadania

(Secretaria de Gestion Publica, s.f.).

Finalmente, en la oficina de autorizaciones de la entidad estatal en un distrito de la
region Lima, cuenta con un modelo de gestion de caracter funcional y organigrama vertical.
Dentro de esta area administrativa carece de una secuencia de actividades esenciales donde
se pueda interrelacionar cada proceso, conllevando a un inadecuado seguimiento de los
expedientes administrativos, no entregando a tiempo los resultados correspondientes. Este
modelo ha demostrado su poca validez y al ser ineficiente en satisfacer las necesidades de

16



los ciudadanos. Este modelo no ha permitido a la subgerencia en mencion, lograr brindar un
servicio de calidad a los ciudadanos, ya que la falta de interrelacion entre los procesos de
cada area y los trabajadores no cuentan con las habilidades necesarias orientadas al obtener

un impacto significativo en el servicio final.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
¢Como optimizar la gestion por procesos en el otorgamiento de licencia de funcionamiento

en la oficina de autorizaciones de una entidad pablica de Lima 2021?

1.2.2. Problemas especificos
¢Cual es la situacién de la gestion por proceso en el otorgamiento de licencia de

funcionamiento en la oficina de autorizaciones de una entidad pablica de Lima 2021?

¢Cuales son las causas en la demora de entrega en la gestion por proceso del certificado de
licencia de funcionamiento, en la oficina de autorizaciones de una entidad publica de Lima
20217

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Proponer la implementacion de la metodologia Kaizen para optimizar el proceso de
otorgamiento de licencias de funcionamiento en la oficina de autorizaciéon de una entidad
publica de Lima 2021.

1.3.2. Objetivos especificos
Determinar la situacion del procedimiento para otorgar el certificado de licencia de

funcionamiento en la oficina de autorizaciones de una entidad publica de Lima 2021

Identificar las causas de la demora en la entrega del certificado de licencia de

funcionamiento, en la oficina de autorizaciones de una entidad publica de Lima 2021
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1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tedrica

Esta investigacion tiene una justificacion en tres teorias donde se relacionan con el estudio,
la primera es la teoria de sistemas donde uno de sus exponentes es Bertalanffy donde expone
y postula que debe haber una interaccién del todo con sus partes y el entorno, permitiendo
entender que las organizaciones o empresas entiendan y comprendan que todo estd
relacionado, debe haber una relacion entre los trabajadores y las areas funcionales de la
organizacion esta relacion aporta conocimientos donde permitira alcanzar objetivos
propuestos y comprenderlos en un mayor contexto. A continuacién se cuenta con la teoria
de desarrollo organizacional, Beckhard explica que es una planificacion en ambos extremos,
desde los altos mandos gerenciales y contar con un clima laboral dentro de la organizacion
a través de planificaciones en los procesos estratégicos de la organizacion, aplicando las
ciencias del comportamiento, hasta los cargos de menor rango que intervienen en el
desarrollo del proceso, esta teoria aportara en el diagnostico situacional de la organizacion y
conocer las actividades que realizan los trabajadores dentro del proceso productivo y con
ello tomar decisiones acordes de alinear a los objetivos en comun de la empresa. Por Gltimo
esta la teoria de juego, donde uno de sus representantes Tarzijan y Paredes permite explicar
la planificacion de los principios de toma de decisiones estrategias conociendo los
participantes dentro y fuera del entorno de la organizacion una vez entendido, se lograra
planificar decisiones concretas en base a los componentes del proceso. Concluyendo estas
teorias va aportar en la siguiente investigacion en planificar y estandarizar las actividades
que estan inmersos en el proceso de otorgamiento de licencias de funcionamiento desde la
planificacion estratégica, permitird uniformizar los criterios que puedan tomar los

trabajadores evitando retrasos en los tiempos de entrega.

1.4.2 Metodoldgica

La investigacion cuenta con una metodologica en el sintagma holistico ya que tiene un
enfoque mixto — proyectivo ademas permite obtener informacion de forma cuantitativa y
cualitativa, siendo un investigacion proyectista, mediante la toma de informacion podra
desarrollar posibles propuestas de solucién de la investigacion. Ademas las técnicas e
instrumentos como las entrevistas y el analisis de los registros documentarios van a permitir
obtener informacién relevante, se lograran disefiar una propuesta acorde a la situacion y

comparacion de informacién obtenida.
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1.4.3 Practica

A fin de contribuir con la sociedad y asegurar que las instituciones recobren la confianza por
partes de los usuarios internos y externos, esta investigacion permitird diagnosticar las
posibles falencias, cuellos de botella o situaciones que puedan afectar la cadena productiva,
asi también propondré un disefio con un enfoque holistico ya que analizara las actividades
relacionadas y los operarios de cada proceso. Cabe destacar que esta investigacion podra
proponer un solucién que estandarice los procedimientos internos para el otorgamiento de
este certificado de licencias, conllevando a aumentar la confianza de los ciudadanos ya que
al optimizar los tiempos de entrega de los procedimientos, los usuarios finales posiblemente
vuelvan, recomienden o expresen una opinién positiva sobre la atencion ofrecida, a proposito
de poder conocer el clima laboral de sus trabajadores y establecer nuestras estrategias en

relacion a ellos y lograr objetivos comunes.

1.5 Limitaciones de la investigacion
1.5.1. Temporal
La citada investigacion se llevard a cabo desde Febrero a Mayo del 2021, en el cual se

aplicaran los instrumentos necesarios.

1.5.2. Espacial

La investigacion se realizaré en la oficina de autorizaciones y licencias de un entidad estatal
de un gobierno local en Lima, esta oficina tiene por funciones emitir certificados de licencias
de funcionamiento que permiten la apertura un establecimiento comercial, otorgando el
permiso para el desarrollo de actividades econdmicas segun el giro o rubro que solicite el

ciudadano.

1.5.3. Recursos

Debido a la situacion epidemiologica mundial, la investigacion se ha sostenido en utilizar
recursos tecnologicos y virtuales como computadoras, teléfonos moviles, utilizacion de
medios digitales para la recoleccion de datos como aplicaciones de mensajeria instantanea,
formularios, encuestas en linea y en casos especiales, se ha logrado realizar entrevistas

presenciales cumpliendo los protocolos sanitarios respectivos.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

En Ecuador, Tintillo (2021) realizd una tesis sobre gestion por procesos aplicando un
estudio de tiempo en una cerveceria artesanal. El objetivo de la tesis es modelar un nuevo
proceso de elaboracion de cerveza artesanal a través del estudio de tiempos, tiene un
enfoque cuantitativo, tiene un disefio descriptivo y para la recoleccion de datos utilizara
fichas de observacién del proceso productivo a investigar; no cuenta con una poblacién
y ni muestra, a que la investigacion estda modelando un nuevo proceso de produccién
mediante control de tiempos. Se obtuvo como resultado que la elaboracion de cerveza
artesanal con el método propuesto por la investigacion tiene una reduccidn significativa
en los tiempos de produccion, implicando una mayor optimizacion de recursos humanos
y maquinaria. Se concluyd que al utilizar un estudio de tiempos, determina la mejor
solucidn posible en el proceso productivo. El autor recomienda que aplicar la herramienta
de estudio de tiempos en procesos productivos en todo tipo de empresas ayudard a
optimizar el tiempo de produccion, se aprovechara su capacidad instalada y mejorara su

productividad en general.

En Colombia, Jurado (2020), realizo la investigacion sobre la integracion de las
buenas practicas de cosecha mediante la gestién por procesos, con los productores de
cacao en una cooperativa en la municipalidad de sierra, Cauca. El objetivo de la tesis es
disefiar un modelo de gestion por procesos en armonia con las buenas précticas de
manufactura y optimizacion de todos sus recursos; el enfoque de la investigacion es
cuantitativo, su disefio es transversal ya que recopila informacion en un solo momento y
tiempo, asimismo es descriptivo ya que describe las actividades del proceso de cosecha;
la poblacion son las familias campesinas productoras de cacao de la Sierra de Cauca, la
muestra es de 25 familias que estan inscritas en la cooperativa Eco-cacao; las
herramientas utilizadas son las encuestas, la observacion para la recoleccion de datos
mediante cuestionarios y fichas de procesos. Se obtuvo como resultado que las familias
agricultoras no cuentan con los conocimientos de las buenas practicas de cosecha, no han
recibido capacitacion alguna de ninguna entidad, cuentan con conocimiento empirico

para la recoleccion de sus productos, asi también se les planted y explico cada proceso
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dentro del procedimiento para la recoleccion de sus frutos, mediante la gestion de
procesos, capacitandose en estrategias de empoderamiento para adoptar las buenas
practicas poscosecha. Se concluyé que aplicando las herramientas de gestion por
procesos, diagrama de Pareto, se hallaron los problemas relevantes, se identificaron los
procesos esenciales para mejorar su productividad, ademas se les capacito en las buenas

précticas de poscosecha en bien del medio ambiente y preservacion de los suelos.

Ecuador, Villarreal (2018) realizo la tesis sobre un modelo de gestion por procesos
basada en la norma 1SO 9001 en una empresa de seguridad. El objetivo de la tesis es
proponer un disefio de gestion por procesos aplicando la norma ISO 9001:2015 en el area
de recursos humanos para mejorar su calidad; la investigacion tiene un disefio descriptivo
utilizando el enfoque inductivo — deductivo: siendo una empresa pequefia, la poblacion y
muestra seran los trabajadores de toda la empresa; se utilizaron cuestionarios para la
recopilacion de datos. Su resultado fue un analisis de los costos para su implementacion
y certificacion por parte de las certificadoras correspondientes. Se concluy6 que el disefio
propuesto basado en la norma 1SO, ha podido habituarse con temas propios de la gestion
por procesos y comprender los elementos que permitan optimizar la calidad dentro de la

empresa.

En Ecuador, Aleman y Urifia (2017) realiz6 una investigacion sobre la
implementacidn de un sistema de gestion por procesos en una empresa textil. EI objetivo
de la investigacion es elaborar un modelo de gestion por procesos en el rea de confeccion
de una empresa textil para mejorar su eficiencia y calidad; la tesis se realiz6 con un
enfoque de observacion directa, las herramientas de recopilacion de datos fueron las
entrevistas y las encuestas. Se obtuvo como resultado se identificaron problemas, de los
cuales el de mayor relevancia fue defectos en la fabricacion de ropa deportiva, asi también
que el area de abastecimiento no cuenta con una planificacion estratégica, no hay
capacitaciones en el uso de la maquinaria correspondiente. Se concluyd que la propuesta
de la gestion por procesos es realizar los manuales de procesos correspondientes y educar
a cada empleado que desemperia labores en el &rea de confeccion para optimizar el tiempo

y la calidad.

En Argentina, Zamora (2017) realizé una tesis sobre la teoria de gestion por
procesos analizando las formulas lacteas en un hospital infantil. El objetivo de la tesis es
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modelar una guia con directrices para adoptar la gestion por procesos en la cadena
productiva de elaboracion de formulacion de lacteos infantiles; tiene un enfoque basado
en sistemas de gestion de actividades y de pensamiento interdisciplinario, su poblacién y
muestra para la investigacion son los pacientes de las diversas areas del hospital. Tiene
por resultado que existe una ineficiente secuencia en el procedimiento de preparacion de
las formulas lacteas infantiles, que conllevan a ligeras variaciones independientemente
del tipo del paciente. Se concluyé que implantar la gestion por procesos en el hospital no
resultaria muy facil, debido a que no existe un rumbo estratégico por parte de la gerencia,
ademas falta la promocién y cambio de mentalidad hacia al personal del establecimiento
de salud en adaptar nuevos métodos y mejora continua en los procedimientos actuales
para lograr un impacto positivo con los usuarios internos y externos; la investigacion tiene

un enfoque cuantitativa con el fin de estandarizar procesos

2.1.2 Antecedentes nacionales

Suarez (2020), realizé la investigacion sobre la mejora de gestion por procesos, en la
optimizacion de tiempos de espera en el servicio de consulta externa del Hospital Tomas
Lafora 2019. Tiene como objetivo establecer el efecto de un mejora en la gestion por
procesos, con respecto a los tiempos de espera en el servicio de consulta externa del
Hospital Tomas Lafora de Guadalupe 2019; la tesis cuenta con un enfoque no
experimental y transversal, aplicando un método correlacionar, su poblacion son los
procedimiento del servicio de consultoria externa del establecimiento de salud y su
muestras es el proceso de gestion de citas externas; se utilizaron las herramientas como
hojas de verificacidn, estudios de tiempos para la recopilacion de informacion. Se obtuvo
como resultado que el proceso de servicio de consultorio externo en el establecimiento de
salud asciende a méas de 201 minutos, superando en comparacion a otros hospitales. El
investigador concluye que la propuesta de la implementacion de la gestion por procesos
en el servicio de consultorio externo eliminando traslados y tiempos de espera,
representaria una reduccion del 41% del tiempo obtenido, siendo posible detectar fallas

en la atencién, optimizar el tiempo de espera y conseguir los fines de la investigacion.

Alva (2019), realizo la tesis sobre el disefio de un proceso de gestion comercial
basado en la gestion por procesos para optimizar la productividad de la palta Hass, tiene
como objetivo mejorar la produccion de la pequefias y medianas empresas del sector
agricola productoras de palta Hass implementando estrategias comerciales a traves de
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gestidn por procesos. La tesis cuenta con enfoque experimental, prospectiva, longitudinal
y analitico; la poblacion son los agricultores de la region de Ica, siendo 12, la muestra
utilizada es igual a la poblacion, se utilizd6 como técnica de recoleccion de datos
entrevistas estructuradas a cada agricultor; se obtuvo como resultado que de las encuestas
realizadas a los agricultores, ellos identificaron que la falta de capacitacion en temas de
seguridad y salud ocupacional, cadena de suministro y desconocimiento en sus costos de
produccion. Se concluye que la propuesta de gestionar por procesos la produccion de
palta Hass, desarrollaria eficientemente los recursos, insumos Yy materiales de

manufactura para su mejora en la planificacion y control de la productividad.

Vega (2019), realizd la tesis sobre la gestion publica, la gestion por procesos en el
procedimiento de la unidad de licencias de conducir Region Callao 2019, tiene como
objetivo determinar la relacion entre la gestion por procesos con el sector publico, en la
unidad de licencias de conducir. La investigacion cuenta con un disefio no experimental
— transversal, aplicando un enfoque correlacional — descriptivo, con una poblacién del
total de solicitudes para licencias de conducir, cuenta con una muestra de 40 tramites
administrativos del procedimiento, se utilizé como herramientas encuestas de satisfaccion
para la sintesis de datos, se obtuvo como resultado que existe una relacion muy alta entre
las variables de gestion por procesos y la satisfaccion de los usuarios en la gestion publica.
Se concluyd que ya es tiempo de implementar la gestion por procesos en los
procedimientos de las instituciones publicas, conllevando a una mejora continua en el

area de licencias de conducir.

Cajahuaringa (2018), realizé la investigacion de como poner en préactica las
herramientas de calidad para la optimizacion de la gestion por procesos en una compafiia
metalmecénica, el objetivo de la investigacion fue la propuesta para la implementacion
de gestion por procesos en el area productiva, utilizando las herramientas de calidad; la
investigacion tiene un enfoque holistico con una aplicacion mixta y del tipo proyectivo,
asimismo aplicara un método inductivo — deductivo lo que influencia en el modelo a
proponer; la poblacion de la investigacion son los trabajadores de la empresa, la muestra
tomada es de 47 personas, utilizando una técnica no probabilistica y por conveniencia, las
técnicas para la recoleccion de datos son entrevistas y cuestionarios. El resultado que se
obtuvo fue que en la organizacién se hallé 4 interrogantes relacionadas que son: la

calidad, control deficiente, falta de mantenimiento de maquinarias y el entorno laboral,
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cada una de estas problematicas influyen en el desempefio éptimo del proceso productivo.
Se concluye que el modelo propuesto en el area de produccion, se detectaron carencias
en la secuencia de la cadena de abastecimiento, un planeamiento integral de
mantenimiento y la entrega a destiempo del producto y el disefio propuesto sigue con la

metodologia de Deming, corrigiendo estas falencias.

Aguilar (2017), realiz6 la tesis sobre un disefio de un sistema de gestion por
procesos para la mejora del servicio de mesa de partes en una empresa, tiene como
objetivo disefiar un modelo de un sistema de gestidén por procesos para la optimizacién
del &rea de tramite documentario. La investigacion cuenta con un enfoque descriptivo en
la que se divide en 2 etapas: esquematizacion de procesos y sistema informatico, la
poblacién son los macro procesos de la empresa a estudiar, tomando como muestra el
proceso de trdmite documentario; las técnicas utilizadas en la investigacion son
documentacion administrativa, entrevistas, observacion y recoleccion de datos, tiene por
resultado la creacion de un modelo del subproceso de administracion de archivos en base
a la gestion por procesos, desarrollando manuales y guias, con la finalidad de reducir
tiempos de busqueda, aumentando la toma de decisiones oportuna. Se concluyé en la
identificacion de un enfoque funcional a un enfoque por procesos abocado a la mejora
de resultados.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Marco fundamental

Teoria de Sistemas

Es una disciplina que viene desbaratar los modelos clasicos mecanicista - positivista y
postula nuevos principios acorde a la interaccion del todo sus partes y la su relaciéon con
el entorno. Indica que, la relacion entre los componentes es mas importante, ya que el
valor especifico esta en la relacion que exista. Por un lado el modelo tradicional
mecanicista explique que las areas de una organizacién deben estar fragmentadas y
analizadas por separado, la teoria de sistemas trata de abarcar y engloba el sistema como
un todo funcional, tratando de comprender las relaciones externas e internas, medibles y

cercanas (Bertalanffy, 1968).

Para Juan Carlos Moreno (2002), la dptica sobre el sistema es un concepto
contemporaneo rico. Antiguamente se tenia como principios los aspectos teleoldgicos o
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finalistas, y posterior a ellos ain predominaba la explicacion mecanicista, teniendo
ambos principios cuestionamientos y limitaciones. A inicios del siglo XX, la definicion
sistémico-cibernética a lo cual Bertalanffy agrega y postula una idea general respecto a
la teoria de sistemas, que concluy6 por adoptarse en diversas disciplinas y campos de
estudio con una mayor acogida y han podido superar los conceptos mecanicistas. Al final
sefiala que muchas de estas disciplinas han adoptado estos principios, pero no tomando
en cuenta los pensamientos o conceptos presentes y se ha terminado extrapolando lo

sistémico hacia holismos indiscriminados.

La teoria general de sistemas es un concepto de una parte de una realidad, que se
modela un disefio apartado del resto. Los sistemas cerrados es donde no forma parte de y
no cuenta con un final, no existe una relacién entre sus participantes o su propio entorno,
por lo que no evoluciona continuamente y finaliza a una desorganizacion total. Por otro
lado, un sistema abierto, término iniciado por el bidlogo L. Von Bertalanffy, es una teoria
donde los canales tienen una comunicacion o relacion con su entorno y con la diversidad
de sus integrantes ya que hay una asimilacion de informacion para su funcionamiento.
Ademas cada participante debe cumplir su rol para el cumplimiento y buen desempefio

del sistema de forma integra (Saravia, 1995).

La teoria de desarrollo organizacional

Segun Beckhard (1962), es una disciplina de planificacion en ambos extremos, desde los
altos mandos gerenciales y contar con un clima laboral dentro de la organizacion a través
de planificaciones en los procesos estratégicos de la organizacion, aplicando las ciencias
del comportamiento, este curso de capacitacion estuvo dirigido a cargos gerenciales de
nivel medio, donde compartian experiencias y desarrollan programas que los entrenaban

en cultura organizacional con reconocidos especialistas (Garzon, 2005).

El desarrollo organizacional es una estrategia que ante el requerimiento de innovar
la gerencia tradicional surge como una propuesta para aplicar, fortalecer y desarrollar
competencias laborales innovadoras, que a través de planes estructurales de gestién
gerencial puedan promover la direccion Optima con la finalidad de consolidar las
relaciones inter laborales involucradas en la ejecucion de politicas empresariales y

publicas innovadoras. El desarrollo organizacional comienza de los cimientos de la
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organizacion, estd orientado a la colaboracion de los usuarios internos y externos que

sobrepase los disefios clasicos administrativos (Petit Torres, 2012).

Debido a la globalizacion los sectores publicos y privados pretenden incorporar
diversos modelos y aplicar estrategias eficientes orientadas a mejorar la organizacion,
administracion, transformacion continua que permita la satisfaccion de sus consumidores
y el entorno que lo rodea. Por lo que la teoria de desarrollo organizacional permite que al
aplicarla se adecue estos principios y se logren los objetivos institucionales. Las entidades
deben contar con un capital intelectual, con la finalidad de romper los disefios clasicos,
permitiendo innovar este conocimiento y aplicarlo de una forma eficiente y eficaz,
Ilegando asi a posicionarse y mantenerse competitivamente en esta coyuntura mundial
(Ambriz, 2009).

Teoria de juegos

Segun Tarzijan y Paredes (2006) esta teoria permite planificar los principios de la etapa
de decision estratégica de un organizacion que se relaciona con sus colaboradores,
clientes y entorno, ya que tiene como objetivo conceder a la alta direccion ideas o
principios para la administracion de la organizacion en toma de decisiones racional en
base a resultados de acciones previas y observando estrategias de otras organizaciones.
Los aspectos que se deben contar son los conceptos de jugadores, reglas, estructura de
informacién del juego, resultados y pagos a cada jugador. Por lo que su objetivo principal
es otorgar respetas a la alta gerencia sobre cdémo proceder ante situaciones estratégicas
pero no reemplazando la intuicién ni experiencia, pero estas pautas deben ayudar a la

toma de decisiones programadas (Fernandez, y Diez, 2017)

La teoria del juego cuenta con un vasto campo de aplicacion donde plantea que la
posibilidad de conocer la forma de jugar de las personas en la vida social, pero esta teoria
aun no puede solucionar todos los contratiempos del mundo, ya que solo funciona cuando
los participantes juegan de una forma racional, no pudiendo predecir el comportamiento.
El objetivo principal es registrar las decisiones que podrian tomar los integrantes de una
organizacion o la alta direccion, poder deducir su comportamiento al interactuar en el
juego. Predice que una organizacion utilizard unas estrategias mixtas en decisiones

aleatorias, para ello deben llegar a un equilibrio de Nash, donde se conceptualiza que de
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un conjunto de estrategias, se elige una en relacion a las estrategias adoptadas por otras
empresas (Binmore, 1994).

El planeamiento estratégico cuenta con los enfoques del tipo de lider estratégico
los cuales pueden clasificarse como gestores clasicos, planificador, gerentes. La teoria de
juegos conlleva a situaciones proactivas para administrar de una forma holistica de cada
parte con la entidad donde exista una relacion entre las firmas y el entorno competitivo,
donde la importancia esté sujeta al marketing con la finalidad de ser representativo en el
mercado (Richarson, 1994)

2.2.2 Marco conceptual

Gestion por procesos

La gestion por procesos es la forma de como administrar todo un organismo en base a
procesos que deben estar interrelacionados. Actualmente las organizaciones aplican esta
perspectiva en la gestion administrativa interna designando responsables a los
responsables en cada proceso donde se genera valor para el usuario final, procurando su
satisfaccion. La adaptacion de este modelo en una organizacion va a establecer la forma
del proceso del negocio para su mejora o su redisefio; se debe conformar principios que
permitan alcanzar los objetivos de la empresa con la finalidad de disminuir las posibles
variaciones que puedan ocurrir, las ineficiencias y repeticiones que puedan existir en las

actividades que conforman el proceso (Zaratiegui, 1999).

Para Juran (1993) define que un proceso es la union de maquinarias, modelos,
herramientas, insumos y mano de obra para obtener una producto con especificaciones y
cualidades propias de un servicio o producto. Una variacion dentro de los componentes
produciria un nuevo proceso. Por otro lado para Nogueira Rivera et al. (2004)
conceptualiza que un proceso es una cadena organizada de actividades repetitivas dentro
de una organizacion que transforma elementos de entrada en salida o resultados para un
usuario final, existe una interrelacion funcional y de su entorno creando una cultura

empresarial (Ledn, Rivera, y Narifio, 2009).

Con respecto a los disefios tradicionales, donde los procesos estan orientados a
resultados por tareas en cada area de la organizacion, la gestion por procesos tiene el
objetivo de organizar un sistema con valor agregado orientado al cliente final, ademas la

gestion por procesos involucra el control de cada uno, que deben proponer métodos
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eficaces para medir los resultados de los procesos dentro de la secuencia a fin de asegurar

la calidad para los clientes (Mallar, 2010)

Calidad

Segun Deming (1950), el usuario final es la parte mas importante dentro de un proceso,
ademas es un eje fundamental que debe ser considerado para el logro de resultados y se
debe satisfacer sus necesidades para cumplir con los estandares de la organizacion.
Asimismo la teoria de Deming abarca catorce principios o directrices para cambiar la
filosofia de las organizaciones, en donde es primordial educar, capacitar y mejorar
continuamente a todo el personal de la empresa, ya que para obtener mejores resultados,
la tarea es de todos. Todos estos factores ayudaran al crecimiento de toda la institucion
(Chacén, 2018).

Por otro lado, segun Crosby (1980) propone que los conocimientos sobre calidad
son gratuitos, ya que se necesita satisfacer las necesidades de los clientes, cumpliendo
todos los pasos del proceso logrando cero defectos desde la primera vez. Explica que las
deficiencias en su gran mayoria provienen de errores humanos, por lo que a través de
experimentaciones en la empresa de ITT en donde se le compromete al trabajador tomar
consciencia de “hacerlo bien a la primera y siempre”. Dentro de sus propuestas, realiza
un mejoramiento de los 14 principios de calidad de Deming, sintetizando en 4 principios
que son: 1. El concepto de calidad es cumplir con lo que se requiere. 2. El sistema de la
calidad es la prevencion. 3. El modelo de la realizacion es de cero defectos. 4. La medida
de la calidad es el precio del incumplimiento (Cubillos, 2009)

El doctor Kaoru Ishikawa (1985) conceptta los primeros principios de Circulos
de Calidad, donde propone su tesis inicial que existen desemejanzas entre la cultura
japonesa con el resto del mundo, debido a que la cultura japonesa cuenta con
profesionales que se especializan, una sociedad jerarquicamente organizada por niveles
politicos y econdmicos, una cultura homogénea, un sistema educacional publico entre
otros factores mas. Las caracteristicas de control de calidad que propone Ishikawa son: 1.
El cliente final es lo mas importante, 2. La calidad total es responsabilidad de todos los
trabajadores en la cadena productiva y de la organizacion. 3. La capacitacion y soporte
educacional es esencial para la aplicacion de la cultura de calidad. 4. Sinergia laboral para
el logro de resultados a largo plazo. La teoria de administracion de calidad total se enfoca
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en suprimir la divisién de areas funcionales de una organizacion, esto debe ser
reemplazado por sistemas de administracion enfocados en resultados, para contar con
estadisticas que son fundamental para controlar y medir el avance y exista una mejora
continua (Fretes, 2018)

Mejora Continua

Para Pacana y Wozny (2016) la mejor continua es una parte fundamental de la ingenieria
en la cadena productiva y de gestion de una entidad o empresa, en donde la alta gerencia
tendré que esforzarse en mejorar continuamente el proceso con la finalidad de optimizar
la salud y seguridad en el trabajo. Al mismo tiempo Sujatha y Prahlada (2014) explica
que el asunto mas relevante dentro de una organizacién es que los trabajadores cuenten
con un clima laboral adecuado, que sean escuchados y alcancen mas fuerza para sus
propésitos con la empresa aumentando el rendimiento (Reyes, Aguilar-
Sanchez, Hernandez-Valencia, y Mejias-Acosta, 2017).

Para Conesa (2007) la expresion Kaizen, es de origen japoneés, que se traduce:
“cambiar para bien”, Kaizen es una filosofia que se basa en la mejora contintan,
caracterizandose por: pequefios cambios, sin mucha inversion, orientada y enfocada en
la cooperacion de todos los trabajadores y aplicando las mejorar y corrigiéndose cuando
se necesite. Esta metodologia se centra en alentar a que todo el personal inmerso en la
cadena productiva brinde sus experiencias, sus aportes y sirva de motivacion en realizar
el trabajo de una forma ordenada, simple y sistematica, siendo de facil acogida por los

trabajadores.

Kaizen (1986) define que la teoria sobre la mejora continua es un disefio que se
basa en realizar los quehaceres mejor cada dia, es un trabajo organizado en equipo y
enfocado en actuar rumbo a un perfeccionamiento, esta filosofia debe ser adoptada por
los integrantes de la organizacién como aprendizaje continuo y participacion de toda la
empresa. De acuerdo con Deming (1989) expone que dentro de la gestion administrativa
de la calidad total insta a contar con un proceso de mejoramiento continuo, donde se busca
la perfeccion, pero siempre se busca este progreso. Para estos autores y entre otros
proponen diferentes conceptos sobre la mejora continua en la que coinciden que el

principio fundamental de la calidad se refleja en la necesidad las cosas competitivas
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durante todo el proceso, por lo que esta filosofia debe estar arraigada en todas las
organizaciones, como estrategia para integrar una armonia con el fin de incrementar la
calidad aplicando la mejora continua en los procesos Yy los resultados (Esquivel, Ledn, y
Castellanos 2017).

Recursos Humanos

La administracion por recursos humanos es fundamental para la gran mayoria de
organizaciones y no solo adoptar estas politicas al interior de la empresa sino, poder
trascender al entorno social, los trabajadores ya no son vistos como capital humano por
el contrario son ahora un talento humano capaz de potenciar la gestion empresarial, de
esta forma la organizacion puede posicionarse en el mercado para satisfacer las
necesidades de los clientes, para diferenciarse de sus competidores por la eficiencia y
calidad. Es uno de los pilares de la organizacién ya que esta relacionado a experiencias,
motivaciones, conocimientos, habilidades, competencias y capacidades que conlleva a
afianzar el buen funcionamiento de la organizacion (Armijos, Bermldez Burgos, y Mora
Sanchez, 2019).

La definicion de gestion de recursos humanos esta relacionada con las personas
dentro de la organizacion, el término de recursos humanos ha ido cambiando a través del
tiempo e investigaciones en las Ultimas décadas por lo que estos elementos deben ser
esenciales para la toma de decisiones en la alta direccion. A medida que va avanzando el
tiempo, surgen nuevos retos y cambios en las empresas por lo que la alta direccion deben
planear nuestras estrategias correctas y a tiempo para incrementar la toma de decisiones
enfocadas al comportamiento de sus trabajadores y con objetivos en crear una experiencia
satisfactoria para el cliente final. Gracias a la globalizacion, algunas organizaciones
privadas estan tomado modelos que puedan desarrollar una identidad propia y pueda ser
adoptada por sus trabajadores, tratar de sintetizar la diversidad cultural y poder crear una

cultura eficaz dentro de la empresa (Gémez, Balkin, y Cardy 2019).
Actualmente las organizaciones estan dando prioridad al capital humano o

recursos humanos para conseguir ventajas sobre sus competidores. La relacion entre

recursos humanos y la productividad pueden aumentar el potencial de produccion de la
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organizacion pudiendo ser un factor clave para el crecimiento productivo en las pequefias

y medianas empresas (Trujillo, Sarmiento, Giraldo, y Palma, 2018).

Control de Calidad

Siendo parte la gestion de la calidad, el control de calidad forma parte del procedimiento
modelado para verificar los resultados asegurando que el sistema sea el adecuado. La
finalidad del control de calidad es fortalecer que la calidad sea alcanzada, mediante
mecanismos, actividades procedimientos y procesos establecidos para supervisar que
procedimiento se lleve de acuerdo al establecido. Este concepto es parte de una fase que
son: 1. Control interno, que se basa en verificar y detectar algun fallo dentro del proceso,
a su vez superar los errores encontrados, que no comprometan a los estandares del
méaximo tolerable. 2. Control externo que estima el error sistematico, donde
principalmente se requiere de una supervision externa u organizacion externa (Figueroa-
Montes 2017).

Productividad

La productividad es la relacion que existe entre lo proyectado a producir con los recursos
invertidos, asimismo son las decisiones que toman las organizaciones en base a calidad,
cantidad, maquinaria relacionado con la estructura organizacional y la actividad
innovadora. Va a depender de las caracteristicas, volumen de la produccién y diversos
factores. La importancia de la productividad es mejorar la calidad de vida de una sociedad
donde se vea incrementado el empleo y la inversion. Es un principal indicador para un
pais, industria 0 empresa ya que estima la tendencia del desarrollo a futuro de un pais

(Hofman, Aravena, Guevara, 2017).

Sistematizacion

Se define sistematizacion por un conjunto de procesos de reflexion e interpretacion en
base a experiencias para su reconstruccion y organizacion de forma ordenada que
recopila aprendizajes practicos que han participado de forma préactica y se relacionan
entre si, para explicar procedimientos previos y compilarlos. La sistematizacién es una
interpretacion precisa para su reconstruccion y ordenamiento de forma logica de la
actividad realizada, ademas teniendo en cuenta que existen diferentes factores que

intervinieron y se actu6 de esa forma. Su importancia radica en poder replicarlo como
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conocimiento objetivo, técnicas preestablecidas para la educacion de otros sujetos.
(Cifuentes 2017). .

Simplificacion

La simplificacion puede contar varias definiciones, de las cuales la Real Academia de la
lengua esparfiola los relaciona y define como realizar un hecho de forma sencilla, menos
complicada o reducir una expresion a su forma mas bésica, sencilla o breve. Simplificar
la administracion puede ser un principio que deberiamos reducir el tiempo y de forma
menos complicada. La simplificacién para Baquer (1998) es una premisa que expone un
significado operativo y dinamico de como realizar una tarea, desde un inicio se enfoca a
realizar sin demora ya que se supone la actividad no deberia ser compleja, si ya se conoce;
en donde se requiere que de eficacia y operatividad del procedimiento y situacion del

personal.

Alta rotacion

Para Idalberto Chiavenato (2020) el concepto rotacién del talento humano se define como
el ingreso de personas dentro de los puestos de las organizaciones y su salida en periodos
cortos de tiempo, se representa por una relacion porcentual que va de las incorporaciones
y salidas del personal contratado sobre el nimero promedio de trabajadores que existe en
la organizacidn, estos indices se exponen mensual o anualmente ante la alta direccién a
fin de planificar, diagnosticar y tomar decisiones sobre estas estadisticas. Las
organizaciones deben gestionar estos recursos humanos, brindarles las condiciones,
ambientes propicios y de acuerdo a ello poder obtener resultados favorables en relacion
a la empresa, debe haber un equilibrio capaz de mantener los procesos de transformacion
a estandares controlados y satisfactorios, pero existen situaciones que la rotacion se
escapa de los controles de la organizacion debido a factores como retiros voluntarios, no

has expectativas u objetivos comunes de los trabajadores

Falta de capacitacion

Se entiende que capacitacion es una actividad organizada donde existe un plan definido
en brindar habilidades, actitudes y conocimientos especificos que estén relacionados con
la organizacion, es una funcion educativa que permite a la empresa adiestrar, orientar
y desarrollar habilidades para que los trabajadores realicen bien sus funciones. Para
cumplirlo, la empresa ha descubierto las necesidades reales de las que carece. Se debe
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tomar en cuenta que los trabajadores deben contar con seguridad hacia ellos mismos y
con su puesto laboral, asi también dentro de la programacion se debe contar con

seguimiento o control adecuado para medir los resultados y la eficacia de la capacitacion
recibida (Cardenas 2011).

33



CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1 Meétodo de investigacion

La investigacion tiene como referencia el método inductivo — deductivo, que bajo la
explicacion racional se explica los hechos desde lo particular a lo general y viceversa. Va
aplicando los argumentos, teoremas, postulados, principios, ya que son conocimientos
universales con postulados validados en aplicaciones a hechos especificos. A su vez se
va obteniendo resultados de eventos especificos con la finalidad de aplicarlos de forma

general, tratando de realizar leyes, postulados o fundamentos tedricos (Bernal, 2010).

3.2 Enfoque

El enfoque mixto es la correlacion de instrumentos, métodos, acercamientos o conceptos
ya sean cualitativos y cuantitativos que concluyen en el planteamiento de la investigacion,
comprende una variedad de métodos que permite exponer un estudio extendido para
abarcar vastamente los motivos de la investigacion. No tiene como fin relevar las
investigaciones cuantitativa o cualitativa, sino relacionarlas entre si, uniendo sus
fortalezas y minimizar sus debilidades pudiendo responder la situacion problematica, su
finalidad es recabar datos fidedignos del hecho a observar, registrandose informacion
porcentual, numérica, textual, verbal y relacionarlo (Carhuancho & ealt 2019).

3.3 Tipo de investigacion

El estudio cuenta con disefio proyectivo ya que cuenta con métodos y técnicas donde el
resultado es apreciable en la perspectiva metodoldgica de la investigacion. Donde los
objetivos estan direccionadas en seguir un proceso de investigacion que alcanzan desde
los conceptos de la investigacion, establecer el disefio, la eleccidn de las herramientas
del estudio, la eleccion de los recursos de analisis hasta posibles soluciones de la
investigacion. Tiene por finalidad proponer una alternativa o posible solucidn, en base a

conclusiones del contexto de la problematica (Carhuancho & ealt 2019).

3.4 Disefio de la investigacion
Viene a delimitarse donde el estudio se enfoca en no manipular de forma intencional las
variables, en la investigacion no experimental se realiza un registro de las tareas en el

contexto natural, para su andlisis. Viene a realizarse estudios cuantitativos, donde se
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aplican instrumentos como encuestas o entrevistas, seleccionando a un grupo de personas
que brinden informacion relevante, siendo las acciones comprendidas en un sistema

empirico sin manipulacion y sin influencia directa (Hernandez, 2018).

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

3.5.1 Poblacion

Tiene por definicion a la agrupacion de componentes, elementos, seres 0 hechos que
tienen caracteristicas entre si, de quien se desea obtener alguna informacion. La poblacién
es uniforme conforme a ciertas cualidades, por lo que se establecen criterios de inclusién
y es definida por cdmo se manifiestan los resultados relativos de la investigacion (Bernal,
2010). En la presente investigacion se tomo el procedimiento para la emision de

certificados de licencias de funcionamiento.

3.5.2. Unidad de analisis (entrevistados)
La unidad de andlisis es el agente quien brinda la informacion, siendo esta observada y
medida estadisticamente, que puedan ser registrados 0 medidos y se les pueda aplicar

instrumentos de medicion (Hernandez, 2018).

3.6 Variables y dimensiones

La gestion por procesos tiene una orientacion para que el trabajo se realice 6ptimamente,
busca la mejora continua de cada actividad dentro de la cadena de produccién, donde se
identifica, selecciona, describe, registra y documenta, cada uno de los procesos. Los
procesos deben estar enfocados a cumplir con las pautas y necesidades de los usuarios

internos y externos.

El método Kaizen, es una metodologia donde se realiza pequefios cambios, de forma
organizada y coordinada logrando alcanzar objetivos y mejoras importantes.
Deberia de dos vocablos: “Kai” y “Zen”, que se traducen “cambio” y “mejor”,

referenciando al proceso de mejora continua.
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Tabla 1

Matriz de categorizacion problema

Categorias Subcategorias Indicadores
Calidad Control de Calidad
C1: Productividad

Gestion por procesos

Recursos Humanos

Mejora continua

Sistematizar

Simplificar

Alta rotacion

Falta de capacitacion

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Tabla 2

Matriz de categorizacion solucion

Categorias Alternativa de solucion KPI Entregable
1. Proponer la 1. Numero de 1. Manual de
implementacién de la un entregas de procedimientos.
manual de procedimientos licencias 2. Ficha de
para el proceso de entrega  resueltas. procesos
de licencias de
funcionamiento

Metodologia 3. Flujograma
2. Proponer un programa 2. Ndmero de

Kaizen del

de induccidn a los nuevos

trabajadores

3. Proponer la
implementacién de

encuestas al ciudadano

licencias emitidas

atiempo

3. NUmero de
ciudadanos

satisfechos

procedimiento
4. Programa de
induccion

5. Numero de
ciudadanos

satisfechos

Fuente: Elaboracion propia (2021)



3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

El andlisis documental es un método que demanda interpretar el concepto de un
fragmento, ya sea de una resefia, de una reflexion, de un texto cientifico, de un articulo
de revista, de una norma, entre otros. En suma, consiste en un recurso que refiere en
clasificar y asociar los diversos elementos generados de un anuncio o mensaje a través de
categorias con la finalidad de sefialar de forma practica, concreta y conveniente. En
resumen, el analisis documental se considera como un modelo que concreta en
informacién relevante con la intencidn de analizar los registros, para la estructuracion del

marco tedrico de la investigacion (Hernandez, ealt 2014)

La entrevista es un instrumento que se basa en obtener informacion relevante
mediante un proceso de comunicacion, y sea indirecto o directo, donde el entrevistado
contesta una serie de preguntas estructuradas, en funcion a las categorias planteadas por
el entrevistador. Es conveniente utilizar esta técnica en el estudio, ya que proporciona
datos en el contexto de la problematica real y permite conocer la posicion del entrevistado

en el evento a estudiar (Bernal, 2010).

3.7.1. Instrumento
El registro documental se desarrolla metdédicamente, donde se incorpora la importancia
bibliogréafica de la fuente, la compilacion, la resefia y la preparacién de juicios criticos.
De esta manera el analisis documental es una labor que se basa en separar las
generalidades del documento donde continda con la sintesis de resultados, suministrando
mediante datos especificos al proceso final. El registro documental es aplicado a la
investigacion con el propésito de dar mayor disposicién informativa y metodoldgica al
estudio (Dulzaires & Molina, 2004)

El cuestionario es un grupo de interrogantes enfocadas a originar datos
imprescindibles con la finalidad de obtener los objetivos del estudio. Permite
homogeneizar las acciones de compilacion de informacién, por lo que debe tener una

estructura minima a fin de medir las variables y obtener datos confiables (Bernal, 2010).

3.7.2. Descripcién
Los instrumentos utilizados para la siguiente investigacion correspondiente al registro

documental, son los registros virtuales en el aplicativo Microsoft Excel, estos registros
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son del afio 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020. En ellos se consignan la informacién de
los expedientes administrativos para el otorgamiento de licencia de funcionamiento con
son: numero de expediente, fecha de ingreso, nimero de ruc, razon social, giro del
establecimiento, direccion del local comercial, zonificacion del predio, nombre del
administrado, nimero de resolucion, estado del expediente, numero del certificado de

licencia de funcionamiento, fecha de impresion de la resolucién, fecha de notificacion.

El cuestionario que corresponde al analisis cualitativo, tiene una estructura de 8
preguntas, el autor del cuestionario es propia, realizada en el afio 2021, la finalidad de
este instrumento es obtener informacion cualitativa por parte de los trabajadores de la
oficina, sobre el proceso de emision de certificados de licencias, de las cuales, las
primeras 2 interrogantes se enfocan en obtener en la subcategoria recursos humanos
respecto a la subcategoria calidad, las preguntas 3 y 4 estan relacionadas a la subcategoria

mejora continua y terminando con las preguntas 5, 6,7 y 8,

3.7.3. Validacion

Juicio de expertos

Es una estrategia que indica que la informacion recibida por la unidad de andlisis es de
calidad, ya que facilita la no exigencia de varias condiciones humanas o técnicas en la
ejecucidn, permitiendo obtener datos que puedan ser complejos, dificiles 0 muy poco
analizadas y detallado (Alarcon & ealt, 2017)

Tabla 3

Tabla de expertos que validaron el instrumento

Apellidos y Nombres Especialidad Opinion

| . . . . 1
Nolazco Labajos, Fernando Metodologia Si hay suficiencia
Carhuancho Mendoza, Irma Metodologia Si hay suficiencia

Fuente: Elaboracion propia (2021)

38



Tabla 4

Tabla de expertos que validaron de la propuesta

Apellidos y Especialidad Opinion
Nombres

La propuesta es pertinente,
relevante y la construccion

Caceres Trigoso, e ; .
g Ingenieria Industrial gramatical es correcta.

Jorge Ernesto

Optimizar los procesos, es

Ortiz Vargas, o o también una funcién de la
Nicolas Ingenieria Quimica ingenieria industrial.
Fedeberto

Fuente: Elaboracién propia (2021)

3.8 Procesamiento y analisis de datos

En primer lugar, se revisard los registros documentales de la oficina respectiva, estos
documentos se analizaran en el programa Microsoft Excel, que mediante tablas y cuadros
estadisticos nos permitira conocer la situacion en que se encuentra el procedimiento, por
otro lado se programa con las unidades informantes para realizar la entrevista, que en este
caso se realiz6 de forma presencial, continuando la informacion cualitativa obtenida se
procesa en el programa Atlas.ti. Por Gltimo, se triangula los datos obtenidos cuantitativos
y cualitativos para alcanzar los resultados, en base a lo analizado y brindar las

conclusiones y recomendaciones de la presente investigacion.

3.9 Aspectos éticos

La presente investigacion se ha llevado a cabo mediante el formato APA, donde las citas
y referencias bibliograficas fueron estandarizadas con las normas y reglas APA. La
informacién comprendida en la presente investigacion es veridica y no inventada, ante
ello se obtuvo datos de fuentes fidedignas, siendo totalmente académicas citdndose y

alinedndose a cada informe, revista, estudio con sus respectivos autores.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1. Descripcion de resultados cuantitativos

Tabla 5
Relacion del total de expedientes y solicitudes para otorgar licencias de funcionamiento
Total Expedientes
L de para licencia Porcenta Otro_s Porcen
Descripcién expe de ios expedien taie
dient funcionamie J tes J
es nto
Expedientes . .
afi0 2015 2984 1979 66% 1005 34%
Expedientes 0 0
afio 2016 2735 1921 70% 814 30%
Expedientes . .
afio 2017 2959 1879 64% 1080 36%
Expedientes . .
afo 2018 2664 1442 54% 1222 46%
Expedientes . .
afi0 2019 2724 1663 61% 1061 39%
Expedientes . .
afi0 2020 2198 1099 50% 1099 50%

Fuente: Elaboracidn propia (2021)

Figura 1.

Relacion del total de expedientes y solicitudes para otorgar licencias de
funcionamiento.

100%
90% 0,
. 34% 0% 36% . 39%
80% 46% i
70%
60%
50%
40% o,
. 66% 70% 64% : 61%
30% 54% 50%
20%
10%

0%
2015 2016 2017 2018 2019 2020
H Licencia de funcionamiento M otros expedientes

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

En la tabla 5 y figura 1, se observa que en los afios 2015 y 2016 hubo un mayor

procesamiento de los expedientes para otorgar licencias de funcionamiento (entre

2984 y 2959 expedientes respectivamente), representando mas del 60% del total de

expedientes administrativos resueltos, por otro lado se observa que en el afio 2020

hubo una decrecimiento de expedientes para licencias de funcionamiento siendo solo

del 50% (1099 expedientes) relacionandose con el estado de emergencia actual por la

coyuntura econdémica y sanitaria.

Tabla 6

Tiempo promedio de respuesta para otorgar licencias de funcionamiento

Total de licencia de

Promedio de dias de

Descripcién funci .
uncionamiento respuesta
Afio 2015 1979 4
Afio 2016 1921 1.73
Afio 2017 1879 8.68
Afio 2018 1442 4
Afio 2019 1663 7
Afio 2020 1099 60

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Figura 2.

Tiempo promedio de respuesta de los expedientes para otorgar licencias de

funcionamiento.

4

I.73

8.68

dias de respuesta

Dias laborables

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

Enlatabla 6y figura 2, se observa que en los afios 2015 y 2018, la emision de las licencias

de funcionamiento tuvo un tiempo promedio de respuesta de 4 dias habiles. Notese que

solo en el afio 2016, llego a lograrse un tiempo de respuesta de 1.73 dias habiles, muy

contradictorio para el afio 2020, donde el tiempo promedio de respuesta fue de 60 dias,

casi 2 meses para emitir una licencia de funcionamiento.

Tabla 7

Metas establecidas anualmente en el plan operativo institucional

Descripcién Meta anual Licencias emitidas Porcentaje
Afio 2015 1800 1979 109%
Afio 2016 1880 1921 102%
Afio 2017 1904 1879 98%
Afio 2018 1840 1442 78%
Afio 2019 1800 1663 92%
Afio 2020 1800 1099 61%

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Figura 3.
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Interpretacion:

En latabla 7 y figura 3, se observa que en los afios 2015 y 2016, superaron la proyeccion
de emision de licencias de funcionamiento en 9% y 2% respectivamente. Por otro lado se
puede notar que para el afio 2020, la emision de las licencias de funcionamiento fue un
61%, (1099 expedientes) esto se debe a la situacion de emergencia nacional por el
COVID-19.

4.2. Descripcion de resultados cualitativos
Figura 4.

Analisis cualitativo de la subcategoria calidad.

Fuente: Elaboracién propia (2021)

funciones para cada puesto de la

1:46 1 66, , no existe un manual de
oficina in Guia de entrevista

=/1:48 199, no es facil encontrar los
expedientes administrativos de anos
anterior... in Guia de entrevista

— =1:5 1 63, solo hay una impresora para
C.1.1. Calidad que lo utilicen 10 trabajadores in Guia
de entrevista

S

=1:28 1114, Deben definirse las
funciones in Guia de entrevista

debido de los expedientes in Guia

de entrevista

I C.1.1.1 Control de Calidad
—
=/1:45 1 60, debido al personal no
capacitado in Guia de entrevista

=/1:24 1111, pero anteriormente no lo

=)1:50 1105, ya tienen |a experiencia Estaba‘n cumpliendo in Guia de
actual pero antes no la contaban, ya entrevista
que cons... in Guia de entrevista

-
=/1:3 160, No estan dando
importancia a otros expedientes in
Guia de entrevista

‘ =11:49 1102, pero faltan mas equipos

‘ =1:1157, no se lleva un control

C.1.1.2 Productividad

=11:47 1 69, planes de trabajo y esto se
tiene que cumplir in Guia de
entrevista

acorde a lo que requiere la entidad
publica in Guia de entrevista

[ =/1:51 1108, uno tiene que ir en merito

=11:53 1144, a veces el personal se
toma criterios que no le
corresponde. in Guia de entrevista

de computo in Guia de entrevista

=/1:12 172, no hay un registro
adecuado in Guia de entrevista

=11:13 172, no hay una distribucion
adecuada de los expedientes in Guia
de entrevista

Respecto a la figura 4, el analisis de la calidad se sostiene en los indicadores: control de
calidad y productividad. Con respecto al control de calidad, los entrevistados manifiestan
que el personal dentro de la oficina toma criterios que no le corresponde, que cuentan
experiencia, pero antes no la contaban por otro lado manifiestan que no hay un registro

adecuado de los expedientes, por lo no es facil encontrar los expedientes administrativos
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de afios; asi también indican los entrevistados que uno tiene que ir en merito acorde a lo
que requiere la entidad publica, pero deben definirse las funciones de las tareas dentro de
la oficina, por lo que no existe un manual de funciones para cada puesto dentro de la
misma. En cuanto a la productividad, los entrevistados indican que no se estan dando
importancia a otros expedientes propios de la oficina, informan que solo se cuentan una
impresora para que lo utilicen 10 trabajadores, lo que conlleva a una baja productividad
de emisidn de las licencias; para ellos, los planes de trabajo deben cumplirse sobre las

metas proyectadas, ya que anteriormente no lo estaban cumpliendo.

Figura 5.
Analisis cualitativo de la subcategoria mejora continua.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

127 1114, me quitarfa tiempo para 118 1 78, las tareas son précticas in
e s expedientes i Guia de entrev

ista

I
Guia de entre

1:31 1135, todos deberian conocer

125 1111, no habi todos in Gula de
u

1:201 99, na es facil encontrar los
lientes in Guia de entrevista

114172, fisicos que no
tienen un lugar definido in Guia de

entrevista

Respecto a la figura 5, la mejora continua se respalda en indicadores como la
sistematizacion y la simplificacion. Con respecto a la sistematizacion, los entrevistados
manifiestan que todos deberian conocer las tareas de todos, pero debe establecerse las
funciones a cada uno ya que a veces la persona toma criterios que no le corresponden, es
por ello que consideran prioritario que las funciones sean definidas a través de guias o
manuales. También declaran que no habiendo un sistema integrado, no hay una base de
datos que registre toda la informacion, no se pueden unificar con otros procedimientos
propios dentro de la oficina que conlleva a no haya personas que deban cumplir esa labor
o trabajo. Por otro lado en cuando al indicador simplificacion, las barreras burocréticas

es su principal inconveniente, no existiendo un sistema o red integrada de gestién demora
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y retrasa el tiempo para resolver otros expedientes, por lo que no es facil encontrar los
expedientes fisicos, no contando con una ubicacion establecida, muchos de ellos expresan
que las tareas son préacticas y simples, pero no le dan la importancia a la evaluacion previa

que debe realizar en la plataforma de atencion evitando una reevaluacion en la oficina.

Figura 6.

Analisis cualitativo de la subcategoria Recursos humanos.

1:15 175, completa confianza con los
trabajadores in Guia de entrevista

-~

1:16 1 75, rol del funcionario sea de
un lider organizado in Guia de
entrevista

1:41 1153, el aumento remunerativ:\ ®
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experiencia qu... in Guia de
entrevista

Guia de entrevista

1:39 1147, No, porque a veces se
4_.I C.1.3.1 Alta Rotacién (¢——) prefiere un tema de recaudacion in

{ C.1.3. Recursos humanos J

1:42 1156, No he recibido

capacitacion formal cuando ingrese 4o C.1.3.2 Falta de capacitacion | ¢—})

nuevo in Guia de entrevista

in Guia de entrevista / * \

‘ 1:23 1105, consultaban sobre el 1:22 1105, antes no la contaban in ’

1:29 1117, capacitar al personal ’

mismo tema varias veces in Guia de . .
Guia de entrevista

entrevista

1:8 1 66, las personas que han
ingresado no cuentan con la
experiencia in Guia de entrevista

1:17 1 78, la persona no tiene
experiencia, debe capacitarse in
Guia de entrevista

hd

‘ 1:4 1 60, debido al personal no

capacitado in Guia de entrevista

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Respecto a la figura 6, los recursos humanos se respaldan en indicadores como alta
rotacion y falta de capacitacion. Con respecto a la alta rotacion, uno de los factores es el
aumento remunerativo en base a las capacidades y la experiencia que cuenta el personal
laborando dentro de la oficina, otro punto es el rol del funcionario sea de lider organizado
ya que debe reflejar una confianza completa con los trabajadores y cumplir con las metas
propuestas, una parte negativa es cuando la oficina solo se centra en el tema de
recaudacion. En cuanto a la falta de capacitacion, los entrevistados informan que no han
recibido una capacitacion formal cuando han ingresado a laborar, siempre consultaban

sobre los mismos temas varias veces, ocasionando retraso en el procedimiento. Se debe
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evaluar a la persona que no tiene experiencia, evaluar sus virtudes y capacidades para

ubicarlas en puestos idoneos dentro del proceso de emision de licencias de

funcionamiento.

Figura 7.

Analisis cualitativo de la subcategoria emergente Manual de funciones.

1:28 1 114, Deben definirse las
funciones in Guia de entrevista

experiencia previa in Guia de

1:30 1 117, considerar que la
entrevista

-~

P

A

1:43 1156, brinden las guias,
manuales y material informativo in
Guia de entrevista

4—.I E. 1.Manual de funciones

{ Gestion por porcesos J

‘

1:32 1135, posicionarlo en las tareas
que se acoplen a esa posicion
laboral in Guia de entrevista

1:44 1156, importante que se
mapeen los procedimientos y se
elaboren guias in Guia de entrevista

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Respecto a la figura 7, se identificd con el analisis de subcategorias que emergieron con

el manual de funciones, donde los entrevistados manifestaron que deben brindarse guias,

manuales y material informativo propio del proceso que se realiza, ademas debe

considerarse que la experiencia que cuenta el personal debe ser evaluada previamente

para definirse las funciones y posicionarlo en las tareas que se acoplen a esa posicion

laboral, todos declaran que es importante que se mapeen los procedimientos y se elaboren

estas guias y manuales para la correcta y entrega a tiempo de las licencias de

funcionamiento.
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Figura 8. Analisis cualitativo de la categoria de Gestion por procesos.

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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4.3. Diagnostico
La organizacion objeto de la investigacion, es una entidad pablica del nivel de gobierno

local, municipal que se dedica a prestar servicios sociales y administrativos en beneficio de
la ciudadania, el area donde se realiza el analisis es la oficina de emisidn de licencias y
autorizaciones, el problema de estudio es la gestion de proceso dentro de esta oficina, donde
la falta de estandarizacion de los procedimientos, resta la confianza en estas entidades, por
lo que se empled en el analisis cualitativo y cuantitativo datos que integran a los instrumentos
informacion y cifras de los registros documentarios y entrevistas de los propios trabajadores.
Para el analisis se utiliz6 indicadores de gestion y registros maestros de los periodos desde
el 2015, 2016, 2017, 2018, 2019 y 2020, de esta forma se evalud que el rendimiento de esta
oficina en estos afios es del 90% de cumplimiento, acorde a instrumentos de gestion como
planes operativos institucionales para medir el avance y el tiempo de entrega promedio de

los certificados de licencias de funcionamiento.

Dentro del analisis mixto, segun la figura 8, se identifico que la problematica se
ocasiona por el cambio de periodo de gobierno municipal en el afio 2018, donde se observa
gue en ese mismo afio, solo se llega a un 78% de avance para la emision de licencias de
funcionamiento, este hecho se debe a que la oficina no cuenta con un control interno de los
expedientes, debido a que los trabajadores adoptan criterios que no corresponden y no van
en mérito de los objetivos de la entidad puablica. Ya para el afio 2019 se puede notar que se
llega a un 92% de la meta trazada, esto debido al rol de funcionario que sea un lider
organizado y haya brindado la confianza completa en sus trabajadores. Ya para el afio 2020,
con la coyuntura actual por emergencia sanitaria por la pandemia del COVID-19, solo se
Ilega a un 61% de la emision de licencias de funcionamiento proyectado en el plan operativo
institucional, esa situacion se debe a la alta rotacion de los trabajadores de la oficina, el
retraso de la emision las licencias de funcionamiento se ha debido a que el personal no ha
estado capacitado, no ha recibido capacitacion formal alguna, no se le ha brindado las guias,

manuales y material informativo.

En ese contexto, podemos observar que los periodos analizados desde el afio 2015 al
2020, el porcentaje de solicitudes para otorgar licencias de funcionamiento esta entre el 60
% y 70% del total de expedientes recibidos, por lo que no contar con un sistema informatico
y un base de datos que registre los expedientes conlleva al retraso para emitir un certificado

de licencia de funcionamiento como muestra la figura 2, donde se observa que el tiempo
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promedio de respuesta para ese afio es de 60 dias, 2 meses, siendo el promedio de entrega de
5 dias, segun los afios estudios, por lo que genera una total desconfianza de los servicios

administrativos que brinda este gobierno local.

De acuerdo con la figura 2, para en el afio 2016 se observa que el tiempo promedio
para emitir una licencia de funcionamiento es de 1.73 dias, por esta razon los entrevistados
manifiestan que la evaluacion previa que se realiza en la plataforma de atencidn al vecino es
primordial para evitar reevaluar los expedientes en la oficina, evitando inconvenientes como
barreras burocraticas, y que el personal tome criterios que no le corresponde. Por lo que los
entrevistados manifiestan que la sistematizacion de los procesos a través de manuales, guias
para cada puesto dentro de la oficina, donde se unifiquen con otros procedimientos internos,
la compra de nuevos equipos informaticos y sistemas de redes mejoren el tiempo de

respuesta.

Finalmente se logra afirmar que la entidad publica presenta con una alta rotacion de
trabajadores, debido a que la remuneracion en base a las capacidades y la experiencia no es
considerada, los objetivos de los trabajadores no estan acorde con sus metas propias, ya que
no le brindan la confianza, el sobrecargo de tareas debido al personal no capacitado y no se

establecen las funciones para cada trabajador.

4.4. Propuesta

4.4.1. Priorizacion de los problemas
En la siguiente investigacion, se logré dar como preferencia 3 problemas que sobresalen en

la oficina de la entidad pulblica, estos son: (a) La ausencia de manuales de funciones y
procedimientos propios de la oficina. (b) Falta de induccién o capacitacion previa al iniciar
labores dentro de la oficina. (c) Incertidumbre laboral, debido a las condiciones laborales

propias de la oficina.

4.4.2. Consolidacion del problema
Los gobiernos locales teniendo un periodo de gestion por 4 afios, deben contar con

procedimientos estandarizados lo cual permite que los nuevos trabajadores puedan integrarse
a la situacién o realidad propia de la entidad publica de acuerdo a su ubicacion geografica y
presupuestal. Debido a la coyuntura actual por el estado de emergencia sanitaria del COVID-

19, dentro de los procedimientos administrativos, las tareas son insuficientes para una
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correcta y oportuna emisién a tiempo de los certificados de licencia de funcionamiento, al
no establecerse las funciones, perfiles de los trabajadores involucrados en dicho proceso.
Ademas no cuentan con los equipos tecnoldgicos e informaticos necesarios para el progreso
continuo de las tareas ocasionando retraso e insatisfaccion de parte de los ciudadanos. Por
ultimo, los trabajadores no contando con las oportunidades necesarias para su crecimiento
profesional, alta rotacion de los funcionarios y trabajadores, ocasiona una acumulacion de

carga laboral para el nuevo personal.

4.4.3. Categoria solucion
Segln Yenque & ealt (2002) la metodologia Kaizen esta dirigido a las personas y orientados

a sus esfuerzos, resalta su importancia en los procesos que deben ser mejorados antes de
concluir con los elementos de salida. El Kaizen esta enfocado en la cultura de la calidad total
(TQC) donde se enfoca en la calidad como cimiento de la satisfaccion del cliente. La cultura
de la calidad total es una filosofia de cambio continuo donde se refleje la efectividad de la
organizacion.

Dentro del Kaizen, para el desarrollo de la mejora continua se utiliza el ciclo de
Deming, Ilamado ciclo PHVA, esta estrategia esta basada en cada etapa donde las iniciales
se definen en (P) planificar, en la cual debe realizarse una planificacion acorde al contexto o
situacion de cada organizacion, identificar los problemas, proyectarse los objetivos y las
metas segun los planes a corto y largo plazo. Hacer (H), en esta etapa se realizan las tareas
0 actividades que fueron planificadas, para ello debe prever las condiciones, capacidades y
limitaciones dentro de la institucion a investigar. Verificar (V), en esta etapa las acciones
que se vienen realizando deben controlarse y medir su avance acorde a lo planificado. En
ultimo lugar la etapa actuar (A), donde se toma acciones para optimizar el proceso, previo
al andlisis realizado en las etapas anteriores con la finalidad de estandarizarlas.

Es por ello que la propuesta Kaizen, segin Imai (1986), es una filosofia orientada a
establecer modelos y estrategias para mejorar continuamente en las organizaciones,
permitira optimizar y estandarizar los procesos permitiendo una mejor organizacion,
evitando reproceso o desconocimiento del personal para entregar a tiempo de los certificados

de licencias de funcionamiento
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4.4.4. Objetivo general de la propuesta
Proponer un modelo de mejora continua utilizando la herramienta Kaizen para optimizar el

procedimiento de entrega de licencias de funcionamiento en el area de autorizaciones.

4.4.5. Impacto de la propuesta

Lograr estandarizar y delimitar el procedimiento de otorgamiento de licencias, para obtener
mejores resultados y entregas de certificados a tiempo; mejorando la imagen institucional en
beneficio de la sociedad.
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4.4.6. Direccionalidad de la propuesta
Tabla 8

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivo Actividades Cronograma Presupuesto KPI Entregable

1. Consolidar la normativa actual
para la elaboracion del
procedimiento.

2. Elaborar la ficha de proceso para

emision de licencias de E.1. Ficha de
funcionamiento. proceso
Licencias de
o 3. Elaborar el manual de funcionamiento
IObJe“VO 1| Eljlborar procedimientos para emitir licencias KPI'1. Nivel de licencias de de nivel bajo,
0S manuales de i i - funcionamiento resueltas ;
1Hd de funcionamiento Inicio: 2/08/21  S/. 1400.00 medio, alto y
procedimientos para muy alto
la emision de 4. Socializar y orientar a los Fin: 13/08/21 NLFR
licencias de trabajadores el procedimiento. _ Nro de LF resueltas
funcionamiento . Total de exp.para LF ingresadas
5. Realizar el control del E.2. Manual de
seguimiento de la propuesta procedimiento

para licencia de

6. Evaluar los cuellos de hotella. funcionamiento

7. Proponer la mejora del proceso

8.  Mejorar continuamente el
rendimiento del proceso
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Objetivo 2. Elaborar

9. Recolectar la informacion de la

entidad y de la oficina.

10.Planificar los temas a dictar en la

induccién

E.3. Programa

KPI 2. Nivel entrega de licencia a de Induccién.

un programa de - tiempo
induccion del 11. Disefar el Flujograma para la nicio: 16/08 S/ 500.00
proceso para entrega de licencias de Fin: 27/08/21 NELAT )
emision de licencias  funcionamiento _ Nro de LF a tiempo
de funcionamiento Total de exp.para LF ingresadas
12. Elaborar el plan de induccién. E 4 Fichad
4. Ficha de
13. Mejoramiento continuo del evaluacion
programa de induccién
14. Recolectar la informacion que Inicio: 30/08/21
realizan en la plataforma de
atencién_ Fin: 08/09/21
15. Elaborar y disefiar un
procedimiento de trabajo seguro KPI3. Porcentaje de ciudadanos
. . (PTS) S/.1200.00 .
Objetivo 3. Mejorar Inicio: 09/08/21 satisfechos .. Encuesta
la calidad de 16. Socializar el nuevo documento de satisfaccion
atencion al vecino  de gestion. Fin: 17/09/21 pea = Nro de reclamos al ciudadano
Total de atencion
17. Evaluar continuamente la
atencion al ciudadano.
18. Realizar encuestas de Inicio: 20/08/21 S/ 970.00

satisfaccion a los administrados

Fin: 24/09/21
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4.4.7. Entregable 1

Ficha de proceso

Es un documento de gestion que especifica los procesos, donde se emplea modelos
estandarizados de fichas que contengan informacion relevante a los mismos, permite el
control de las actividades, donde se conocen los usuarios que intervienen dentro de cada

actividad.

4.4.8. Entregable 2
Manual de procedimiento para licencia de funcionamiento
Es un documento de gestion en forma especifica y secuencial de las actividades que continua

con la realizacion de los procedimientos del area u oficina de una organizacion.

4.4.9. Entregable 3

Programa de induccion

La induccidn, es el desarrollo por el cual se facilita informacion relevante al nuevo
trabajador, permitiéndole integrarse de forma rapida a su puesto laboral. Debe incluir los
valores, objetivos, mision y vision de la entidad, las funciones que realizara, conocimiento

de los espacios fisicos entre otros temas basicos para su integracion.

4.4.10. Entregable 4
Ficha de Evaluacion
Es un cuestionario que tiene por finalidad de evaluar el desempefio laboral de un trabajador,
recaba informacidn de las aptitudes y falencias de cobmo viene realizando las funciones natas
del puesto a evaluar. Permite retroalimentar al trabajador en los temas que puede estar

equivocandose y corregirlos a tiempo.

4.4.11. Entregable 5

Encuesta de Satisfaccion

Es un instrumento que recolecta datos relevantes sobre las impresiones acerca del servicio
brindado hacia nuestros usuarios. Con esta herramienta podremos conocer y elaborar

decisiones acordes para una mejora continua en la atencion a corto y largo plazo.
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4.5. Discusion

Para la realizacion de la presente investigacién con la finalidad de optimizar el proceso de
otorgamiento de licencias de funcionamiento en una oficina administrativa de una entidad
publica en Lima 2021, se aplicaron instrumentos como entrevistas virtuales y presenciales
asi también como utilizaron registros documentales de la oficina estudiada, donde se hallo
deficiencias en los extremos del proceso, desde la atencion en la plataforma de atencion,

hasta retraso en los tiempos de entrega de los certificados.

Con respecto a la investigacion de Tintillo (2021), donde hace mencion de la
importancia de utilizar como herramienta el estudio de tiempos para mejorar el rendimiento
y aprovechar su utilidad general, lo cual coincide en funcion a los resultados para que
cualquier organizacién u entidad pueda aplicarlo en sus procedimientos. A la par concuerda
con Jurado (2020), ya que su estudio permitid recolectar la informacién de la cadena
productiva, esguematizando mediante la gestion por procesos, mejorando las actividades

esenciales, adoptando y apoderando mejores destrezas en los trabajadores de la produccién.

De igual forma, concuerda con los estudios de Villareal (2018) la cual sefiala que
proponer la implementacion de un modelo basado en la gestion por procesos, permite
familiarizarse con un disefio sistematizado centrado en la norma 1SO 9001, optimizando la
calidad de la institucion. De la misma forma coincide con Aleman y Urifia (2017) ya que en
su investigacion propone la implementacion de un sistema de gestion por procesos, donde
recolecto informacion a través de encuestas y entrevistas, proponiendo manuales de
procedimientos estandarizados, con la finalidad de ensefiar a cada trabajador la labor que
desempefia en la cadena productiva, evitando el reproceso y optimizando la calidad general.
De forma semejante, coincide con Zamora (2017) puesto que no existiendo una planeacién
estratégica dentro de la gerencia, no permitira adoptar nuevos cambios que puedan reflejarse

en la mejora continua en los extremos de la cadena productiva.
Por ultimo, coincide con el estudio de Suarez (2020) ya que implementando la

gestion por procesos en el area de consulta externa de un hospital, permitié eliminar los

tiempos de espera que representaron un 41% del tiempo total del proceso, asimismo se
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detectd fallas permitiendo corregirlas mediantes fichas de procesos y su posterior
estandarizacion. Del mismo modo coincide con la investigacion de Alva (2019) puesto que
la falta de capacitacion y no contar con manuales de procedimientos aumentan los costos de
produccidn, no se utiliza eficientemente los recursos humanos y materiales, no habiendo un

control adecuado de la productividad.

Al mismo tiempo coincide con el estudio de Vega (2019) sobre la gestion publica ya
que al implementar la gestion por procesos en los procedimientos administrativos el grado
de satisfaccion de los ciudadanos esta relacionada con la imagen institucional de la entidad,
esto conlleva a una estandarizacion y mejora continua del sector publico, de igual forma
coincide con la investigacion de Cajahuaringa (2018) donde describe que el planeamiento
integral de la produccion debe estar disefiado y mejorado continuamente, corrigiendo
falencias y optimizando el proceso productivo. Finalmente coincide con el estudio de
Aguilar (2017) donde se divide en 2 partes el modelo de un sistema de gestion por procesos,
la esquematizacion de los procesos y la sistematizacion informatica, dado que los modelos
propuestos de manuales, guias de gestién tienen la finalidad de reducir los tiempos y la toma

de decisiones oportuna, obteniendo mejores resultados.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones
Primera

Segunda

Tercero

: Con el objetivo implementar la gestion por procesos en la oficina de
autorizaciones en una entidad publica en Lima, la siguiente
investigacion, se establecié como categoria solucion la metodologia
Kaizen, la cual permitird planificar, realizar, verificar y actuar de
forma organizada y estandarizada el desenvolvimiento de las
actividades de los trabajadores, permitiendo la optimizacion del

tiempo de entrega y la satisfaccion de los ciudadanos.

: Posterior a la investigacion y la revision del diagnostico de los datos
cuantitativos y cualitativos, la situacion en la oficina de autorizaciones
se evidencia que el rendimiento en promedio desde el afio 2015 al afio
2020, es del 90% de entrega de certificados de licencia de
funcionamiento, segin el cumplimiento de los instrumentos de gestion
interno. Asimismo se observa que el tiempo promedio de entrega de
licencias de funcionamiento es de 5 dias, decayendo para el afio 2020,
que por la situacion de la pandemia del COVID-19, el tiempo de
entrega promedio fue de casi 60 dias.

: Las causas en la demora en el otorgamiento de licencias de
funcionamiento, es la alta rotacién del personal, ocasionando
sobrecargo de tareas debido al personal no capacitado, no existiendo
manuales o guias de funciones y procedimientos que sirvan para la
automatizacion del proceso e induccion previa; conllevando a que se
generé barreras burocraticas y que los trabajadores tomen criterios que
no corresponde al proceso. Por ultimo, al no contar con equipos
tecnolégicos y aplicativos informéaticos no permiten optimizar y

automatizar la entrega a tiempo de los certificados.
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5.2 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercero

. Se plantea implementar la metodologia Kaizen enfocandose en la
mejora continua, orientandose a establecer modelos estandarizados de
los procedimientos de la oficina de autorizaciones aplicando la
herramienta PHVA, enfocados a optimizar el proceso de otorgamiento
de licencias de funcionamiento para mejorar la imagen institucional y

lograr los objetivos de la entidad publica.

: Se recomienda actuar de forma organizada y ordenada la atencion de
los expedientes administrativos que inician el otorgamiento de
licencias de funcionamiento con la finalidad de cumplir con los

objetivos de los planes estratégicos

. Se sugiere a la oficina de autorizaciones elaborar manuales de
procedimientos y otros documentos de gestion interna
(procedimientos de trabajo seguro, hojas de verificacion, entre otros),
elaborar flujogramas, fichas de proceso, programas de induccién y
encuestas de satisfaccion al ciudadano para mejorar las funciones de
la oficina logrando de esta manera una mejor imagen institucional de

la entidad publica.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: Gestion de procesos en el area de licencia de funcionamiento de una entidad publica, Lima 2021

Categoria 1: Gestion por procesos

Problema general Objetivo general

Sub categorias

Indicadores

¢Cémo optimizar el procedimiento de
otorgamiento de licencia de funcionamiento
en la oficina de autorizaciones de una entidad
publica de Lima 2021?

Proponer la implementacién de la
metodologia kaizen para optimizar el
otorgamiento de licencias de
funcionamiento en la oficina de
autorizacién de una entidad publica de
Lima 2021.

Calidad

1. Control de Calidad

2. Productividad

Mejora continua

3. Sistematizar

4. Simplificar

Recursos Humanos

5. Alta rotacion

6. Falta de capacitacion

Problemas especificos

Objetivos especificos

Categoria 2: metodologia Kaizen

éCual es la situacion del procedimiento de
otorgamiento de licencia de funcionamiento
en la oficina de autorizaciones de una entidad
publica de Lima 2021?

Determinar la situacién del
procedimiento para otorgar el
certificado de licencia de
funcionamiento en la oficina de
autorizaciones de una entidad publica
de Lima 2021

Categoria emergente

Manual de procesos

¢Cudles son las causas en la demora de
entrega del certificado de licencia de
funcionamiento, en la oficina de
autorizaciones de una entidad publica de Lima
20217

Identificar las causas de la demora en la
entrega del certificado de licencia de
funcionamiento, en la oficina de
autorizaciones de una entidad publica
de Lima 2021

Tipo, nivel y método

Poblacién, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y anadlisis de datos

Sintagma: Holistico

Tipo: Proyectivo

Nivel: Compresivo

Método: Inductivo — deductivo

Poblacidn: entidad publica municipal
Muestra: 3 trabajadores de la oficina de
autorizaciones

Unidad informante: Secretaria, asistente
administrativo y abogado

Técnicas: Andlisis documental,
entrevista

Instrumentos: Registro
documental, guia de
entrevista

Procedimiento:

1. Solicitar permiso a la oficina
encargada.

2. Recabar la informacién.

3. Analizar los registros y procesar la
informacion

Analisis de datos: Atlas ti,
triangulacion de datos
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Tabla 9

Ficha de proceso para el otorgamiento de licencias de funcionamiento con nivel de riesgo bajo y medio

Caodigo:
LOGO DE LA ENTIDAD FICHA DE PROCESO
Version:

TIPO:  |pPROCEDIMIENTO
SN g'&g)c;«;l-k/llvllzlgll\go DE LICENCTA DE FUNCIONAMIENTO CON NIVEL DE RIESGO PROCESO Misional
OBJETIVO: g:\ll_iiscijr?c[ij: S:F::eudr:;rgi;::zL::g::;vs;:b]]?;:]iztnciggar certificados Organo y/o Unidad Orgénica Subgerencia de Comercializacién y Promocién Empresarial

Cey N” 27972 - Ley Organica de Municipalidades

Ley N° 28976 - Ley Marco de Licencia de Funcionamiento

Decreto Supremo N° 006-2013-PCM

Decreto Supremo N° 163-2020-PCM
BASE LEGAL: Decreto Supremo N° 011-2017-PRODUCE

Decreto Supremo N° 200-2020-PCM

?gggagew; ll\lllzgﬁizc?;z)glli'\élel?jsdjyéaﬁ%ruuaenbgg ?\I/”'[gﬁgoreléhico de Procedimientos Administrativos prestados en exclusividad, requisitos y derechos de tramitacion contenidos en el texto unico de procedimientos administrativo
ALCANCE: Subgerencia de Administracién Documentaria, Archivo y Transparencia, Subgerencia de Comercializacion y Promocion Empresarial, Subgerencia de Gestion del Riesgo de Desastre

EHUd de Licencia de Funcionamiento con caracter de Declaracion

En caso de persona juridica u otros entes colectivos, Declaracion Jurada del representante legal o apoderado,

Declaracion Jurada de cumplimiento de las condiciones de seguridad en la edificacion,

Requisitos especiales: en los supuestos que a continuacion se indican, son exigibles los siguientes requisitos:
REQUISITOS a) Declaracion Jurada de contar con titulo profesional vigente y encontrarse habilitado por el colegio profesional correspondiente, en el caso de servicios relacionados con la salud.
BEL b) Declaracién Jurada de contar con la autorizacion sectorial respectiva en el caso de aquellas actividades que conforme a Ley la requieran de manera previa al otorgamiento de la licencia de funcionamiento.




PROCEDIMIEN

8e%graa{ld0 se trate de un inmueble declarado Monumento integrante del Patrimonio Cultural de la Nacion, presentar copia simple de la autorizacion expedida por el Ministerio de Cultura, conforme a la Ley 28296, Ley

del Patrimonio Cultural de la Nacién, excepto en los casos en que el Ministerio de Cultura haya participado en las etapas de remodelacion y monitoreo de ejecucion de obras previas inmediatas a la solicitud de la licencia del

Local. La exigencia de la autorizacién del Ministerio de Cultura para otorgar licencias de funcionamiento se aplica exclusivamente para los inmuebles declarados Monumentos integrantes del Patrimonio Cultural de la Nacién.

¢ Tarea se puede automatizar?

- - ) DURACION . _
Nombre del procedimiento y detallar tareas en las siguientes filas ORGANO/UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE (Nombre /cargo) SI NO
('en min)
Subgerencia de Comercializacion y
. . e I, Promocién Empresarial - .
Atencion al administrado, verificacion de la zonificacion 15 P Asesor de plataforma de Atencion al Vecino - X
SGCPE
Atencién al administrado sobre el nivel de riesgo del establecimiento — llenado de Subgerencia de Gestién del Riesgo
Decl i0 D t . .
eclaracion Jurada 0 de Desastres Asesor de plataforma de Atencion al Vecino - X
SGGRD
Pago de derecho a tramite por concepto de procedimiento administrativo 0 Subgerencia de Tesoreria Cajero de ventanilla de pago X
. . . Subgerencia de Administracion o o )
Recibir y verificar los documentos adjuntos 0 Documentaria, Archivo y Técnico en trdmite documentario X
Transparencia
i . . . . Subgerencia de Administracion L - X
Registrar expediente, sellar copia del expediente y entregar al Administrado 0 Documentaria, Archivo y Técnico en trdmite documentario X
Transparencia
Registrar salida del expediente, imprimir cargo de derivacion y derivar a la Subgerencia de Administracion o . .
Subgerencia de Comercializacion y Promocién Empresarial por SITRADOC 0 Documentaria, Archivo y Tecnico en tramite documentario X
Transparencia
Subgerencia de Administracion
Esperar varios documentos para trasladar 0 Documentar!a, Archivoy Técnico en trdmite documentario X
Transparencia
Trasladar fisicamente el expediente a Ta Subgerencia de Comercializacion'y Subgerencia de Administracion
Promocién Empresarial 0 Documentaria, Archivo y Técnico en tramite documentario X
Transparencia
- i i i . Subgerencia de Comercializacion y i .
Recibir, registrar ingreso del expediente y derivar al Resolutor 15 Promocién Empresarial Secretaria de la Subgerencia X
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10

Elaborar, proyectar e imprimir resolucion, y adjuntar al expediente

15

Subgerencia de Comercializacién y
Promocion

Empresarial

Resolutor de la Subgerencia

TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN EL PROCEDIMIENTO:

70

Registro de Mesa de Partes Ao
REGISTROS:

Cuaderno de cargo_ "Afio"

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Tabla 10

Ficha de proceso para el otorgamiento de licencias de funcionamiento con nivel de riesgo alto y muy alto

Cadigo:
LOGO DE LA ENTIDAD FICHA DE Version:
PROCEDIMIENTO
TIPO: TPROCEDIMIENTO
OTORGAMIENTO DE LICENCTA DE FUNCIONAMIENTO CON NIVEL DE RIESGO .
TiTULO ALTO Y MUY ALTO PROCESO Misional
Revision de expediente administrativos a fin de otorgar certificados p . - . N o .
OBJETIVO: . R P . . . g Organo y/o Unidad Organica Subgerencia de Comercializacion y Promocion Empresarial
de Licencia de Funcionamiento para establecimiento
Cey N° 27972 - Ley Organica de Municipalidades
Ley N° 28976 - Ley Marco de Licencia de Funcionamiento
Decreto Supremo N° 006-2013-PCM
Decreto Supremo N° 163-2020-PCM
Decreto Supremo N° 011-2017-PRODUCE
BASE LEGAL:
Decreto Supremo N° 200-2020-PCM
Ordenan N° 427-2020/MDSJM, Aprueban el Texto Unico de Procedimientos Administrativos prestados en exclusividad, requisitos y derechos de tramitacion contenidos en el texto Unico de procedimientos administrativo
TUPA de la Municipalidad de San Juan de Miraflores.
ALCANCE: Subgerencia de Administracién Documentaria, Archivo y Transparencia, Subgerencia de Comercializacion y Promocién Empresarial, Subgerencia de Gestién del Riesgo de Desastre
muu TC CTCTTICT UC T UTTCTUTTATTITCTITU COTT CATaCeT Ut DCTTaracTorT
En caso de persona juridica u otros entes colectivos, Declaracién Jurada del representante legal o apoderado,
Declaracion Jurada de cumplimiento de las condiciones de seguridad en la edificacion,
Requisitos especiales: en los supuestos que a continuacion se indican, son exigibles los siguientes requisitos:
a) Declaracion Jurada de contar con titulo profesional vigente y encontrarse habilitado por el colegio profesional correspondiente, en el caso de servicios relacionados con la salud.
REQUISITOS
DEL b) Declaracion Jurada de contar con la autorizacion sectorial respectiva en el caso de aquellas actividades que conforme a Ley la requieran de manera previa al otorgamiento de la licencia de funcionamiento.
PROCEDIMIEN . . o . o o . L
TO: ¢) Cuando se trate de un inmueble declarado Monumento integrante del Patrimonio Cultural de la Nacion, presentar copia simple de la autorizacion expedida por el Ministerio de Cultura, conforme a la Ley 28296, Ley General
del Patrimonio Cultural de la Nacion, excepto en los casos en que el Ministerio de Cultura haya participado en las etapas de remodelacion y monitoreo de ejecucion de obras previas inmediatas a la solicitud de la licencia del
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Local. La exigencia de la autorizacién del Ministerio de Cultura para otorgar licencias de funcionamiento se aplica exclusivamente para los inmuebles declarados Monumentos integrantes del Patrimonio Cultural de la Naci6n.

¢ Tarea se puede automatizar?

- - ) DURACION . .
Nombre del procedimiento y detallar tareas en las siguientes filas ORGANO/UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE (Nombre /cargo) Sl NO
('en min)
Subgerencia de Comercializacion y
” . e P, Pi ion E ial L .
1 Atencion al administrado, verificacion de la zonificacion 15 romocion Empresana Asesor de plataforma de Atencion al Vecino - X
SGCPE
Atencién al administrado sobre el nivel de riesgo del establecimiento — llenado de Subgerencia de Gestion del Riesgo
Declaracion Jurada de Desastres . .
2 0 Asesor de plataforma de Atencion al Vecino - X
SGGRD
3 Pago de derecho a tramite por concepto de procedimiento administrativo 0 Subgerencia de Tesoreria Cajero de ventanilla de pago X
. . . Subgerencia de Administracion o o )
4 Recibir y verificar los documentos adjuntos 0 Documentaria, Archivo y Técnico en trdmite documentario X
Transparencia
i X X i . Subgerencia de Administracion L - X
5 Registrar expediente, sellar copia del expediente y entregar al Administrado 0 Documentaria, Archivo y Técnico en tramite documentario X
Transparencia
Subgerencia de Administracion
6 Esperar varios documentos para trasladar 0 Documentar!a, Archivoy Técnico en trdmite documentario X
Transparencia
Registrar salida del expediente, imprimir cargo de derivacion y derivar a la Subgerencia de Administracion L - X
7 |subgerencia de Gestion del Riesgo de Desastre por SITRADOC 0 Documentaria, Archivo y Téenico en tramite documentario X
Transparencia
Subgerencia de Administracion
8 Trasladar fisicamente el expediente a la Subgerencia de Gestion del Riesgo de 0 Documentaria, Archivoy Técnico en tramite documentario X
Transparencia
Desastre
Gestion interna de los expedientes, Inspecciones, subsanacion de observaciones, Subgerencia de Gestion del Riesgo Especialistas de la Subgerencia de Gestion del
9 eszralél'gB notificacion y derivacion de documentos administrativos propios del area 0 de Desastres Riesgo de Desastres
. g ) : Subgerencia de Comercializacion y ) .
10 Recibir, registrar ingreso del expediente y derivar al Resolutor 15 Promocién Empresarial Secretaria de la Subgerencia X
. . o - —— . Subgerencia de Comercializacion y .
11 Revisar expediente por zonificacién y compatibilidad de uso (indice de giros) 15 Promocion Resolutor de la Subgerencia X
Empresarial
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Subgerencia de Comercializacién y

12 Elaborar, proyectar e imprimir resolucion, y adjuntar al expediente 15 Promocion Resolutor de la Subgerencia
Empresarial
. . . . . . i Subgerencia de Comercializacion y .
13 Revisar y firma de la Licencia de Funcionamiento y Resolucién 10 Promocion Gerente de la Subgerencia
Empresarial
. . S . Subgerencia de Comercializacion y . .
14 Registrar documentos de respuesta del expediente administrativo y derivar al 5 Promocion Asistente Administrativo de la
notificador Subgerencia
Empresarial
o - . . . Subgerencia de Comercializacion y - .
15 Notificacion al administrado de la respuesta de otorgamiento de licencia de 10 Promocion Notificador de la Subgerencia
funcionamiento
Empresarial

TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN EL PROCEDIMIENTO:

REGISTROS:

85

Reng[fO de Mesa de Partes _"Ano

Cuaderno de cargo_ "Afio"

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO DE CON NIVEL BAJO/MEDIO

AUXILIAR DE PLATAFIRMA

AUXILIAR MESA DE PATRES
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Figura 9.
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Logo de la entidad

MANUAL DE PROCEDIMIENTO Verahin:

o1

LICENCIA S DE FUNCIONAMIENTO Cadigo

1. OBJETIVO

Establecer las actividades previas que realizan los servidores de la Sub Gerencia de

Comercializacion para la emision de una Licencia de Funcionamiento con nivel de

riesgo bajo y medio
2. ALCANCE

Establecer la ruta del expediente generado por plataforma de atencién al vecino.

Abarca desde la llegada del expediente proveniente de mesa de partes, verificaciones

técnicas de comercializacion, emisidn impresa de la Licencia de funcionamiento vy

derivacion del expediente a la oficina de Defensa Civil.
3. DOCUEMENTOS DE REFERENCIA

Constitucion Politica del Peri.

Ley N°15382, con fecha 12 de enero de 1965, La creacidn del Distrito de
San Juan de Miraflores.

Ley N® 27972, Ley Organiza de Municipalidades.

Ley N® 28976, Ley Marco de Licencias de Funcionamiento.

DECRETO SUPREMO N° 046-2017-PCM - Ley Marco de Licencias de
Funcionamiento y formatos de declaracidn jurada.

Ley N° 27444, Ley Procedimiento administrative General

Decreto de Alcaldia N°01-2018/MDSJM que aprueba la Ordenanza N°68-
2008. RECONVERSION PORCENTUAL-20158 DEL TUPA-2008
Ordenanza 427-2020/MDSJM, ordenanza que aprueba procedimientos,
servicios administrativos prestados en exclusividad, requisitos y derechos
de tramitacidon contenidos en el texto dnico de procedimientos — TUPA de la
Municipalidad de San Juan de Miraflores.

Decreto Supremo N° 200-2020-PCM que aprueba procedimientos
administrativos estandarizados de Licencia de Funcionamiento y de
Licencia Provisional de Funcionamiento para Bodegas.

4. RESPONSABLES:
4.1 Sub Gerencia de Comercializacion

+« Secretaria de la Sub Gerencia

« Inspectoras técnicas de Comercializacion

+ Asistente administrativa [y I
» Resolutora
5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS :

5.1 Requisito: Son los documentos que segun el TUPA, se presentan en

conjunte para solicitar una Licencia de Funcienamiento.

sarfolle Econd i
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Log de la entidad LICENCIAS DE FUNCIONAMIENTO Cactgo

MANUAL DE PROCEDIMIENTO Verakdn:

o

5.2 Expediente: Conjunto de requisitos que pertenecen a un administrado para
solicitar una Licencia de Funcionamiento.
5.2 Administrado: persona natural o juridica quien realiza los tramites para

solicitar una Licencia de Funcionamiento.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

6.1. CONSIDERACIONES GENERALES

6.1.1 El estandar de Declaraciones Juradas para el otorgamiento de Licencia
de Funcionamiento, esta acorde a la normatividad legal vigente (Decreto
Supremo que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 28976,
Ley Marco de Licencia de Funcionamiento y los Formatos de
Declaracion Jurada) Decreto Supremo N° 20-2020- PCM

612 La emision de las Licencias de Funcionamiento estd sujeto a lo
establecido segin el plano de zonificacion del distrito v el indice de uso
de giros.

6.1.3 La entrega de las licencias de funcionamiento se realizan mediante
ACTAS DE NOTIFICACION, sea via fisica o electronica.

6.1.4 La Sub Gerencia de Comercializacién debe contar con un registro de
cargo de licencias de funcionamiento, que se utilizara para llevar el
control de los certificados que se imprimen por cada expediente resuelto
favorablemente.

6.1.5 El registro de carge de licencias de funcionamiento debe tener los
siguientes items: ndmero expediente, razén social, giro, ubicacion,
metraje, recibo de pago, fecha de expedicion, ndmero de resolucién
numero de cerificado.

6.2. VERIFICACION DE EQUIPOS, AMBIENTES E INSUMOS
Todos los trabajadores

6.2.1 Verificar la operatividad de los equipos, sistemas informaticos vy
conexiones eléctricas.

6.2.2 Verificar el buen estado del ambiente y el suficiente abastecimiento de
recursos.

6.2.3 Reportar Sub Gerente y/o al personal del area responsable en caso de

encontrar alguna observacion durante la verificacion, segun sea el caso.

nicia de Desarmollo Econdmio:
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Logo de la entidad

MANUAL DE PROCEDIMIENTO verskin: | 01

LICENCIAS DE FUNCIONAMIENTO Cédigo

6.3. ATENCION EN LA PLATAFORMA AL VECINO

6.3.1
6.3.2

6.3.3

6.3.4

6.3.5

6.3.6

6.3.7

Asesor de atencion en plataforma al vecino.

Indagar y orientar al administrado el tipo de tramite a realizar.

Si la consulta es por la solicitud de Licencia de Funcionamiento, solicitar:
- DNI, si el negocio es de una persona natural

- RUC, si el negocio es de una persona juridica

Nota N° 01

En el caso de ser una persona juridica, €l asesor debera validar el nimero de RUC, a
través de la pagina web:

hitps-ife-consultaruc sunat gob. pefcl-ti-itmreonsruc/FrameCritericBusgueda\Web. jsp

Solicitar al administrado la direccion del establecimiento, con ello el
asesor revisara en el plano de zonificacion, con la finalidad si es
compatible.

Solicitar al administrado el giro o rubro de la actividad econdmica a
realizar, con ello el asesor revisara en el indice de uso de giros, la

compatibilidad entre la zonificacion y el giro.

Nota N° 01
En caso gue no sea compatible por la zonificacion o el indice de uso de giro, informar al
adminisirado de lo cbservado regrese una nueva oporiunidad

Verificado la zonificacion y el indice de uso de giros, el asesor le
explicara al administrado come comrecto completade de los formatos o
declaraciones juradas paras para ingresar su solicitud por mesa de
partes y realice el pago del derecho a tramite.

Orientar al administrado que una vez realizado el pago, debera dirigirse
a la Mesa de partes, para ingresar su expediente con los requisitos
comespondientes.

Informar al administrado el tiempo promedio de respuesta a su solicitud
y este pendiente a través de los medios oficiales de comunicacion (via

telefdnica y/o correo electrénico)

6.4. RECEPCION DE EXPEDIENTES

Secretaria de la Sub Gerencia

6.4.1 Recepcionar los expedientes provenientes de mesa de partes,
verificando por el aplicative Sistema de Tramite Documentario
(SITRADOC).

Gerencis de Decarnallo Econdmic: 4
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO Verakin:

o1

LICENCIAS DE FUNCIONAMIENTO Cadigo

6.4.2

6.4.3

6.4.4

6.4.5

Verificar los datos en la declaracion jurada de administrado y la
integridad de los requisitos solicitados para Licencias de

Funcionamiento de acuerde al TUPA vigente.

Registrar en el formulario de “Registro de Mesa de Partes™ en los
items: Fecha, Mes, N° expediente, Administrado, Asunto, Folio,

Direccién, Metraje, Giro, Destino.

Filtrar del formularic “Registro de Mesa de Partes” seglin metraje,
luego, filtrar por direccion. Con la finalidad de poder conocer ylo
establecer las directivas de las inspecciones técnicas de

comercializacion.

Entregar los expedientes a la responsable de Inspectoria técnica,
mediante un cuaderno de cargo, indicando la fecha, N° de expediente y

administrado; para su verificacién en campo.

Nota N° 01
Todas las actividades descriptas en este procedimiento, seran realizadas por todos los
colaboradores.

Nota N° 02:

Es responsabilidad de |la Secretaria wo el colaborader quien asuma las funciones; de
todos los documentos que conforman los requisitos v demas documentos que apliquen,
dentro de su horario de atencion.

6.5. INSPECCIONES TECNICAS DE COMERCIALIZACION

6.5.1

6.5.2

6.5.3

654

Inspectoras técnicas de Comercializacion
Recibir y verificar los expedientes filtrado por metraje y por direccion de
los administrados que soliciten el tramite a Licencia de Funcionamiento.

Organizar los grupos de trabajo para las inspecciones técnicas en

campe, teniendo como principie la ubicacion del administrade.

Realizar las verificacion en campo, segln los criterios en razon social,
direccién, metraje, giro, Cadigo CIIU (ver TABLA DE ACTIVIDADES
ECONOMICAS CON LA CIIUREV. 4.0)

Nota N° 01
Los expedientes no saldran de la Sub Gerencia de Comercializacion, solo se manejara
registros generales y/o copias para el trabajo en campo.

Informar de las actividades realizadas en las inspecciones de campo y
remitir mediante informes (ver anexo 4); a las Asistentes administrativas

|y Il con copia a la Secretaria de la Sub Gerencia.

Gareficia de Desarmollo Econd mic
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LICENCIAS DE FUNCIONAMIENTO Cadigo

MNota N° 01

Se informara en dicho documento, todas las diligencias realizadas en las inspecciones
en campo, teniendo como resultado:;

- Requisitos comectos para la solicitud = Procede.

- Se sugiere cambiar yfo modificar. ...... > Adverfencia para modificacion.

MNota N° D2
Los informes pasaran por secretaria (fechado al dia) e inmediatamente se enviard a las
Asistentas administrativas.

MNota N° 03

Reprogramar, de ser el caso, los expedientes que cuenten per resultado “Se sugiere.. "
El administrador de no realizar el cambio, informar a la Secretaria para enviar la Caria
WO PROCEDE.

6.6. RESOLUCIONES ¥ EMISION DEL CERTIFICADO DE LICENCIA DE
FUNCIONAMIENTO.

6.6.1

6.6.2

6.6.3

Asistentes administrativos | y Il - Resolutora
Recibir los informes de las Inspectoras Técnicas de Comercializacion,
verificando la concordancia de datos, asimismo los expedientes estén

completos segin requisitos del TUPA vigente.

Nota N° 01
Verificar que los expedientes estén completos (los requisitos sean los cormectos para el
tramite solicitado), tambigén de los informes recibidos.

Proyectar las posibles de Resoluciones, segun los resultados de los
informes de inspecciones técnicas, asi también de acuerdo al giro

declarado y las normas, ordenanzas y/o leyes vigentes.

Imprimir la resolucidn, con la seguridad de que los datos ingresados
sean los correctos, asimismo imprimir el certificado de Licencia de

Funcionamiento.

MNota N° 01

Imprimir 3 juegos de Resolucicnes: 1 juego Orginal para Archive, 1 juego para el
Administrado, 1 cargo para la Sub Gerencia.

Tener 2 copias del Certificado de Licencia de Funcionamiento: 1 para Archivo de la Sub
Gerencia y 1 copia para el expedienie.

Mota N° 02

Anotar en el cuaderno de cargo, los cerificados de Licencias de Funcicnamiento que se
estén utilizando, también de los posibles errores que surjan en el proceso y no se utilice
dicho cerificado.
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LICENCIAS DE FUNCIONAMIENTO Cadigo

6.6.4 Recabar los expedientes completos, para la firma correspondiente por el

Sub Gerente de Comercializacion.

Mota N° 01
Cada talento sera responsable de recolectar la firma de los responsables.
Es= de responzabilidad de los talentos, el manejo de los expedientes.

6.6.5 Entregar los expedientes completos (expedienfes con requisitos,
resolucion, certificado de Licencia de funcionamiento) a las Secretaria.
Nota N° 01
Enfregar los expedienies medianie el registre de Cargo, con las anctaciones
correspondientes.

6.7. ENTREGA DE LOS CERTIFICADOS DE LICENCIAS DE

FUNCIONAMIENTO
Auxiliar Administrativo |

6.7.1 Recibir los expedientes con los cerificados de Licencia de
Funcionamiento, previa verificacion segun el cuademo de cargo.

Nota N° 01
E= de responsabilidad de todo el equipo de Comercializacion de la perdida de algin
requisito denfre de los expedientes del administrado.

6.72 Registrarlos en el formulario de “Registro de Mesa de Partes”,
digitando el N* de Certificado de Licencia de Funciomamiento, N° de
Resolucion, Derivado, fecha.

Nota N° 01
En los campos de Derivado, colocar si comesponde, DERIVAR, ARCHIVAR.

6.7.3 Derivar los expedientes completos a la Sub Gerencia de Defensa Civil,
dicha oficina es la encargada de realizar la Inspecciones técnicas de
Seguridad posterior a la entrega de Licencias de Funcionamiento.

Nota N° 01
Regisirarlo y derivarlo también por el SITRADOC.
Lievar el cuaderno de cargo para los tramites internos que se realicen.
6.7.4 Enviar una copia del listado de las licencias emitidas a la Sub Gerencia

de Fiscalizacion, Control y Sancienes Administrativas; para que tomen

acciones segln sus responsabilidades.
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Programa de Induccion:

PROGRAMA DE INDUCCION - SUBGERENCIA DE Vereldn: | 01

Logo de |a entidad COMERCIALIZACION y—

PROGRAMA DE INDUCCION

1. DESCRIPCION

1.1. Todo servidor que ingrese a laborar a la Subgerencia de Comercializacion, debe recibir
induccién al momento de su incorporacion o reincorporacian a la entidad. Dicha induccién serd
gestionada por la Gerencia de Desarrallo Econdmico, y se encuentra estructurada de la siguiente

manera:
Actividad | Responsable | Tiempo
Dia 1
Gerente de Desarrollo
Bienvenida Econdmico y Subgerente de 20 min
Comerciglizacion
Entrega de documentos de | Asistente administrativo de 15 min
gestion interna la GDE
Recorride por los oficinas de | Asistente administrativo de 15 min
la subgerencia la GDE
De acuerdo al trabajador de
Procesos del drea cada procese dela . 5 Hrs
subgerencia — Rotacion
interna
Dia 2
De acuerde al trabajador de
Procesos del area cada procesa dels . 5 Hrs
subgerencia — Rotacion
interna
Revision y exposicion del Azistente administrativo de 2 hrs
Marco normativo la GDE — Autoaprendizaje
Dia 3
L Asistente administrativo de
Evaluacién interna 2 hrs
la GDE
Entrega de herra.n:uentas ¥ Secretaria de la Subgerencia 1hrs
presentacion

1.2. Las inducciones pueden ser orientadas por €l personal gue designe el Gerente de Desarrollo
Econdmico o el Subgerente de Comercializacion, de ser el caso.

1.3. La induccidn general puede omitirse cuando se trate de reincorporaciones a la entidad,
siempre que el periodo de desvinculacion del servidor no haya sido mayor a un (1) afio

1.4 En caso de detectarse un incidente, debera informarse al drea competente para su registro

o0 posterior solucion.
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PROGRAMA DE INDUCCION - SUBGERENCIA DE Vereln:

COMERCIALIZACION Codigo

ACTA DE INDUCCION GENERAL Y ESPECIFICA

|. Datos del trabajador

1.1 Mombres v apellidos

1.2, DNI:

1..3. Fecha de ingreso

1.3. Unidad orgadnica designada

1.4 Puestio o cargo

Il. Induccidén General

2.1. Vision, misidn y objetivos de la

Municipalidad de San J

uan de Miraflores

Se presentd y explico la misidn, vision,
objetivos, reglamento de organizacion y
funciones, politicas institucionales de la
Municipalidad.

Mombre

Cargo

Firma Fecha de induccicn

2.2, Estructura organica, valores

institucionales

%e presentd la estructura orgénica, nombres
de los funcionarios, breve descripcion de las
funciones, ademas ze les explico los valores
institucionales de |a entidad.

Mombre Cargo Firma Fecha de induccion

IIl. Induccién especifica
Se le explico las metas del plan operativo de

S la unidad orgdnica, hacia donde esta

3.1. Plan operativo institucional proyectada v los objetivos.

Mombre Cargo Firma Fecha de induccion
Se informd sobre Ia ley marco de licencias de
funcionamiento, el Texto Jdnico de

3.2. Marco Normativo procedimientos  administrativos  y  los
formularios vy documentos gue estos
incluyen.

Mombre Cargo Firma Fecha de induccién
5e informo acerca del madulo de busgueda

. 4 e d ) de documentos y su acceso.
3.5. Sistema de tramite documentario %e creard los usuarios correspondientes.
Mombre Cargo Firma Fecha de induccion
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PROGRAMA DE INDUCCION — SUBGERENCIA DE Verekin:

IV. Induccion especifica en el puesto de trabajo

4.1 Procesos del drea

Se informd de los procesos del drea, objetos
y metas, conocimientos sus  usuarios
internos, externos, entradas y salidas y la
estructura funcional interna.

MNombre Cargo

Firma Fecha de induccion

4.2 Lineamientos para la ejecucion de los
procesos

Ral y funciones que desempena:

Funciones, responsabilidades, metas
esperadas y logros obtenidos semanalmente
Explicacion de los documentos de gestion
interno: manuales, directivas, registros, entre
otros.

4.3, Creacion de usuarios y herramientas
para labores

Se le indico el espacio fisico donde realizard
sus labores, asi como también se le creard los
aplicativos en los diversos sisternas que
cuenta la unidad organica.

Nombre Cargo

Firma Fecha de induccion

presente induccion.

Declaro haber recibido la induccidn, de acuerdo con los temas
sefiglados en g| presente acta y haber tomado conocimiento con
respecto a la ubicacion de la documentacion relevante descrita en la

Firma del trabajador:
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Ficha de evaluacion:

Logo de |a entidad

PROGRAMA DE INDUCCION — SUBGERENCIA DE
COMERCIALIZACION

Version:

Cadigo

Programa de Induccién: Atencion al vecino en plataforma.

Nombres y apellidos: NOTA:

Fecha:

Area:

Caso:

La Quimica Farmacéutica, Kelly Pastrana, desea tener su negocio para ello quiere iniciar todos sus tramites, desde la

on de la

hasta el en cultu np /. Tiene la idea de colocar una dinica de salud

ocupacional (asistencia ambulatoria), va a contar con las areas, atencion al cliente, odontol medicina ¥
farmacia, lab o dlinico. (Aproximado 780m’) Nombre comercial: I Heolth San Juan. Siendo una pequefia empresa de
102 12 empleados.
RUC:
Pera g
Torax -
lomo —
D fae AV L MERORS 454 - SAN A CE WA Ones
omtanoe bimane 0 — —— - - —
Ubicacion:
‘/' l' } J
/
/ v N
/ é==a
Complete lo siguiente:
1. ¢Cudles son los pasos para la creacion de empresa? 3ptos
a) ) <)
d) e) f)

2. Que documentos revisa Ud., para verificar su zonificacion y uso de giros? 3ptos

a)

b)

Gerencia da Desarrollo Econémico 4

83



Logo de |a entidad

PROGRAMA DE INDUCCION — SUBGERENCIA DE
COMERCIALIZACION

Verakin:

L]

Cadigo

3. ¢Cudles son bos anexos que indica Ud., para iniciar el tramite de defensa Civil, segin el nivel de riesgo? 3ptos

b)

4, Cudles son los requisitos que se solicita para; 3ptos

Licencia de Funcionamiento

Certificado de defensa Civil

5. Complete lo siguiente: 3ptos

6. Segin los talleres, eventos y capacitaciones que contamos: LCull de ellos podriames brindarles, para una

correcta cultura empresarial? 3ptos

7. eQut tipo de personeria juridica podriamos indicarle v que tipo de régimen tributario podrian acceder; para
inkclar a laborar? 2ptos

Gerencia de Desarrollo Econd mica &

84



Tabla 11

Encuesta de satisfaccion al administrado, en la plataforma de atencion

Encuesta de Satisfaccion al administrado - SERVQUAL

Los siguientes enunciados se refieren a lo que usted piensa sobre la oficina de autorizaciones.

Para cada declaracion sefiale hasta qué punto considera que la oficina posee las

caracteristicas descritas en cada declaracion. También en este caso, trazar un circulo

alrededor del nimero.

1 significa que usted est& fuertemente en desacuerdo con la oficina.

7 significa que usted esta fuertemente de acuerdo con la oficina.

N° | Descripcion

\ Puntuacién

Dimension 1: elementos tangibles

1. | La entidad cuenta con equipos modernos 1/2(3|4|5|6|7

5 Las ms.,talauones de la entidad son visualmente 11213lalsl6l7
atractivas

3. Los empleados de la entidad tienen apariencia 11213lalsl6l7
pulcra

4 L9$ elementos mat.erlales asociados al servicio son 11213lalslgl7
visualmente atractivos

Dimension 2: Fiabilidad

1 Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo 11213lals|el7
debe cumplir.
Cuando el administrado tiene un problema, la

2. | entidad debe mostrar un sincero interés en 1/2|3|4|5|6|7
resolverlo.

3. | La entidad realiza el servicio a la primera vez 1/2|3|4|5|6/|7

A Fa entld.ad jcermlna el servicio de entrega en el 11213lalslgl7
tiempo indicado

5. | La entidad debe insistir en registros libresdeerror |12 (3 (4|5 |6 | 7

Dimension 3: Capacidad de respuesta
La entidad debe mantener informados a los

1. | clientes con respecto a cuando se ejecutaran los 1/2|3|4|5|6|7
servicios.

5 Los t.r?baJIaQOres de la entidad deben dar un 11213lalslel7
servicio rapido.

3. Lgs trabajadores de la entidad deben estar 11213lalslel7
dispuestos a ayudarlos.

4 Los trabajadores no estan dema5|ados_0f:upados 11213lalslgl7
para atender las preguntas de los administrados

Dimension 4: Seguridad

1. | La atencion brindada por los trabajadores de la \ 1 \ 2 \ 3 \4 \ 5 \ 6 \ 7
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entidad, transmite confianza

Los administrados se sienten seguros con los
servicios de la entidad

Los trabajadores de la entidad son ambles con los
administrados

4.

Los trabajadores de la entidad tienen
conocimientos suficientes para responder las
interrogantes de los administrados

Dimension 5: Empatia

1.

La entidad debe dar atencion individualizada a los
administrados.

La entidad tiene horarios convenientes para los
vecinos

La entidad tiene trabajadores que ofrecen atencién
personalizada a los administrados

La entidad se preocupa por los intereses de los
vecinos.

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

W/

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de registro documental

Facultad de Ingenieria y Negocios

Titulo del documento:

Relacion de expediente administrativos

Periodo o afno:

Ao 2015 al 2020

Objetivo del documento:

Descripcion del documento:

El documento responde al area o
institucion:

Registrar oportunamente los expedientes
administrativos que ingresan a la oficina
administrativa

Registro que cuenta con informacion
relevante como numero de expediente, fecha
de ingreso del expediente, nombre de la
empresa, RUC, numero de certificado de
licencia de funcionamiento, numero de
resolucion, fecha de impresion, fecha de
notificacion de la respuesta.

Oficina de licencias y autorizaciones de una
entidad publica.

ro. Nombre del Descripcion Datos que brinda el Indicadores de medicion Resumen
Documento documento
Registro de El registro maestro Ne total de expediente N°de exp exp para LF 1979 En el afio 2015, el 66 % del total de
1 & . del drea delicencias, | administrativos = 2984 Total de exp T 2984 expedientes, es para otorgamiento de
expedientes 2015 R . . . . . - .
es un documento N° de Lic. Funcionamiento = 0.66 licencias de funcionamiento.
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Registro de
expedientes 2016

Registro de
expedientes 2017

Registro de
expedientes 2018

Registro de
expedientes 2019

importante, ya que
se muestra el estado
del expediente, el
tiempo promedio
que permanece en la
oficina hasta su
respuesta, el
trabajador que ha
resuelto el
expediente.

Este registro es
fundamental para
conocer el
seguimiento
oportuno de los
expedientes, conocer
cuales son los giros o
rubros de licencias
gue mayormente
solicitan.

emitidas = 1979

N° LF emitidas _ 1979

Meta anual 1800 1.09

El nimero de licencias de
funcionamiento superé en 9% la meta
establecida.

El tiempo promedio ponderado de
respuesta: 4 dias

N2 total de expediente
administrativos = 2735

N° de Lic. Funcionamiento

emitidas = 1921

N°de exp exp para LF 1921

Total de exp ~ 2735
=0.70

N° LF emitidas _ 1921

= =1.02
Meta anual 1880 0

En el afio 2016, el 70 % del total de
expedientes, es para otorgamiento de
licencias de funcionamiento.

El nimero de licencias de
funcionamiento superd en 2% la meta
establecida.

El tiempo promedio de respuesta: 1.73
dias

N? total de expediente
administrativos = 2959

N° de Lic. Funcionamiento

emitidas = 1879

N°de exp exp para LF 1879

Total de exp "~ 2959

= 0.64

N° LF emitidas _ 1879

Meta anual 1904 0.98

En el afo 2017, el 64 % del total de
expedientes, es para otorgamiento de
licencias de funcionamiento.

El nimero de licencias de
funcionamiento solo logré un 98% a la
meta establecida.

El tiempo promedio de respuesta: 8.68
dias

N? total de expediente
administrativos = 2664

N° de Lic. Funcionamiento

emitidas = 1442

N°de exp exp para LF 1442

Total de exp 2664

= 0.54

N° LF emitidas _ 1442

Meta anual 1840 0.78

En el afo 2018, el 54 % del total de
expedientes, es para otorgamiento de
licencias de funcionamiento.

El nimero de licencias de
funcionamiento solo logré un 78% a la
meta establecida.

El tiempo promedio de respuesta: 4
dias

N? total de expediente
administrativos = 2724

N° de Lic. Funcionamiento

emitidas = 1663

N°de exp exp para LF 1663

Total de exp T 2724

=0.61

N° LF emitidas _ 1663 _
Meta anual 1800

0.92

En el afo 2019, el 61 % del total de
expedientes, es para otorgamiento de
licencias de funcionamiento.

El nimero de licencias de
funcionamiento solo logré un 92% a la
meta establecida.
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El tiempo promedio de respuesta:
1331 certificados emitidos en el 2019,
en un tiempo de 7 dias

332 certificados emitidos en el 2020,
con un promedio de respuesta de 1
ano.

Registro de
expedientes 2020

N2 total de expediente
administrativos = 2198

N° de Lic. Funcionamiento
emitidas = 1099

N°de exp exp para LF 1099

Total de exp ~ 2198
=0.50

N° LF emitidas _ 1099

- =061
Meta anual 1800 06

En el ano 2020, el 50 % del total de
expedientes, es para otorgamiento de
licencias de funcionamiento.

El nimero de licencias de
funcionamiento" solo logré un 61% a
la meta establecida.

El tiempo promedio de respuesta: 2
meses
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

W/

Universidad

Norbert Wiener

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Nombres y apellidos

Cddigo de la entrevista

Entrev.1

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista
1 éLa distribucion de las tareas y funciones del personal dentro de
la subgerencia es la adecuada?
Calidad
2 éSe lleva un correcto control de los expedientes administrativos
para su revisidén y procesamiento oportuno?
3 ¢Cudles son las falencias dentro del proceso para la respuesta
oportuna en el otorgamiento de licencias de funcionamiento?
Mejor continua éLa subgerencia cuenta con los recursos necesarios como equipos
4 tecnoldgicos, sistemas integrados para el desarrollo éptimo en el
proceso de otorgamiento de licencias de funcionamiento?
éEl personal tiene las competencias necesarias, para resolver
5 dudas que puedan presentarse en el proceso de otorgamiento de
licencias de funcionamiento?
6 ¢Usted, cree que los fines y objetivos de la entidad estan
alineados a sus propios objetivos personales?
Recursos humanos — - -
éQué factores considera usted al permanecer o continuar en su
7 puesto laboral?
¢éHa recibido una induccidn previa al ingreso, considera Ud., que
8 el tema de capacitacidn previa es fundamental para el correcto
desarrollo de las actividades?
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Anexo 5: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

W

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento: Relacion de expediente administrativos
Periodo o afio: Ao 2015 al 2018
Objetivo del documento: Descripcion del documento: R

institucion:

Registro que cuenta con informacién
relevante como numero de expediente,
fecha de ingreso del expediente, nombre
de la empresa, RUC, numero de |Oficina de licencias y autorizaciones de
certificado de licencia de funcionamiento, | una entidad publica.

numero de resolucién, fecha de
impresion, fecha de notificacién de la
respuesta.

Registrar oportunamente los expedientes
administrativos que ingresan a la oficina
administrativa

W

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Pertinencia Relevancia® Claridad® Observaciones Sugerencias
Ne. Documentos !
Si_ [ No | Si| No | Si | No
1 Registro de expedientes 2015 X X X
2 Registro de expedientes 2016 X X X
3 Registro de expedientes 2017 X X X
4 Registro de expedientes 2018 X X X
5 Registro de expedientes 2019 X X X
6 Registro de expedientes 2020 X X X
OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Femando Alexis Nolazco Labajos DNI N® 40086182
Condicién en la universidad Docente Teléfono /

Celular

el
Titulo profesional /Especialidad Licenciado Educacién /Administracion ,\/’0

Grado Académico Doctor Firma

Metoddlogo/ tematico Metoddlogo Lugary fecha | Lima, Abril 202

'Pertinencia: La pregunia abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: La pregunta abieria es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del consiructo
3Cosntruccion gramatical: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.



W\

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Facultad de Ingenieria y Negocios

Pertinencia! [Relevanciaz | Construccion Observaciones Sugerencias
N& Formulacidn de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si No | Si | Ne Si No
1 (La distribucion de las tareas v funciones del personal dentro de la ¥ ¥ X
subgerencia es la adecuada?
, ;Cuiles son las falencias dentro del proceso para la respuesta oportuna en el X X X

otorgamiento de licencias de funcionamiento?

(La subgerencia cuenta con los recursos nNecesaros como equipos
3 | tecnologicos. sistemas integrados para el desarrollo optimo en el proceso de | X X X
otorgamiento de licencias de funcionamiento?

(El personal tiene las competencias necesarias, para resolver dudas que
4 |puedan presentarse en el proceso de otorgamiento de licencias de | X X X
funcionamiento?

;Usted, cree que los fines v objetivos de la entidad estan alineados a sus
propios objetivos personales?

)

;Se lleva un correcto control de los expedientes admimistrativos para su
revision y procesamiento oportuno?

JQué factores considera usted al permanecer o continuar en su puesto

7 laboral? X X X
;Ha recibido una induccion previa al ingreso, considera ud, que el tema de

8 | capacitacion previa es fundamental para el correcto desarrollo de las | X X X
actividades?

DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Femando Alexis Nolazco Labajos DNI N® 40086182 X
Condicién en la universidad Docente Teléfono / //2/ }
Celular /1

Titulo profesional /Especialidad Licenciado Educacion /Administracion
Grado Académico Doctor Firma

e
Metoddlogol tematico Metoddlogo Lugary fecha | Lima, Abril 202[1 [

'Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado. |
Relevaneia: La prequnta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Wi

Universidad Facultad de Ingenieria y Negocios
Norbert Wiener

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento: Relacion de expediente administrativos
Periodo o afio: Ano 2015 al 2018
Objetivo del documento: Descripcion del documento: L

institucion:

Registro que cuenta con informacion
relevante como numero de expediente,
fecha de ingreso del expediente, nombre
de la empresa, RUC, numero de | Oficina de licencias y autorizaciones de
certificado de licencia de funcionamiento, | una entidad publica.

numero de resolucion, fecha de
impresion, fecha de notificacion de la
respuesta.

Registrar oportunamente los expedientes
administrativos que ingresan a la oficina
administrativa

W\

Universidad Facultad de Ingenieria y Negocios

Norbert Wiener
CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL
Pertinencia Relevancia? Claridac® Observaciones Sugerencias
Ne. Documentos !
Si No Si No Si No
1 Registro de expedientes 2015 X X X
2 Registro de expedientes 2016 X X X
3 Registro de expedientes 2017 X X X
4 Registro de expedientes 2018 X X X
5 Registro de expedientes 2019 X X X
6 Registro de expedientes 2020 X X X
OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Mombres y Apellidos Irma Milagros Carhuancho Mendoza DNI N® 40460014
Condicion en la universidad Docente Teléfono /
Celular
Titulo profesional /Especialidad Licenciada en Administracion
Grado Académico Doctor Firma
Metodélogo/ tematico Tematica Lugar y fecha | Abril 2021

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tednico formulado.
Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del construcio
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunia, es abierta y permite que &l enfrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiendia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir |a subcategoria.
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LA\

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Facultad de Ingenieria y Negocios

Pertinencia® Relevancia? | Construccién Observaciones Sugerencias
Ne, Formulacién de los items/ preguntas abiertas gramatical®

Si No Si No Si No

;La distribucion de las tareas y funciones del personal dentro de la

1 subgerencia es la adecuada? X X X
(Cuales son las falencias dentro del proceso para la respuesta oportuna en el

z otorgamiento de licencias de funcionamiento? X X X
(La subgerencia cuenta con los recursos necesarios como  equipos

3 | tecnoldgicos, sistemas integrados para el desarrollo 6ptimo en el proceso de | X X X
otorgamiento de licencias de funcionamiento?
(El personal tiene las competencias necesarias. para resolver dudas que

4 | puedan presentarse en el proceso de otorgamiento de licencias de | X X X

funcionamiento?

(Usted. cree que los fines v objetivos de la entidad estan alineados a sus
propios objetivos personales?

(Se lleva un correcto control de los expedientes administrativos para su

6 . . 5 X X X
revision y procesamiento oportuno’
(Qué factores considera usted al permanecer o continuar en su puesto

7 X X X
laboral?
.Ha recibido una mducecion previa al ingreso, considera ud. que el tema de

8 | capacitacion previa es fundamental para el comrecto desarrollo de las | X X X
actividades?

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Irma Milagros Carhuancho Mendoza DMIN® 40460914
Condicién en la universidad Docente Teléfono /

Celular
Titulo profesional /Especialidad Licenciada en Administracion )
Grado Académico Doctor Firma
Metoddlogo/ tematico Temética Lugary fecha | Abnl 2021

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Neta: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

/A,

T nec CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacién: Propuesta de impl acién de la dologia Kaizen para la gestién por procesos en una oficina administrativa de una entidad
piblica, Lima 2021

Nombre de la propuesta: Propuesta de impl i6n de la metodologia Kaizen para la gestion por procesos en una oficina administrativa|

Yo, Jorge Ernesto Céceres Trigoso identificade con DNI Nip 07305972 Especialista en I ieria Industrial. A 1 laboro en la Universidad Norbert Wiener

Ubicado en Lima. Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema v la solucién.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

) Pertinencia Relevancia Construccién
N° | INDICADORES DE EVALUACION gr ical ‘Ohservaciones Sugerencias
8I NO SI NO SI NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias| X X X
administrativas/ Ingenieria.
2 La propuesta estd contextualizada a la realidad en| X X X
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagndstico previo. X X
4 Se justifica la propuesta como base importante de la | X X
investigacion holistica- mixta -provectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes v | X X X
posibles de alcanzar.
P La propuesta guarda relacién con el diagndstico y| X X X
responde a la problematica
7 La propuesta presenta estrategias. tacticas y KPI| X X X
explicitos v transversales a los objetivos
3 Dentro del plan de intervencidn existe un cronograma | X X X
detallado v responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible v tiene viabilidad X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito x X

Y después de la revision opmo que:
1. La propuesta es pertinente, es relevante v la construccién gramatical es correcta.
2.
3.

Es todo cuanto informe:;

Firma Fecha: Julio 2021|
Apellidos y nombres: CACERES TRIGOSO, JORGE ERNESTO
Profesional en: INGENIERIA INDUSTRIAL Miximo grado: MAESTRO
Experiencia en aiios: 25 ANOS Experto en: INGENIERIA INDUSTRIAL
DNI: 07305972 Celular: 956749285




w CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Horbert Wiener
Tieuls de s lnvestigesiéa: Prog e ol ida de la debogia Balsem para ls pritiéa por preorssd en ana oficing sdminkicratha 4 maa entidad
pablics, Lima 1021
Nambire da ba prog Prap 2 impd iim i ln metodologia Kakorn para la gritiés par processt en una afidn
thmsmmnmxmumuomnmmﬂmmwumar ductita Ind d Arnudlm Eaboro e I
Ussversadsd Tigaet, Utesads en Liste Proseds b fevaias be : eathe bi cited i ¢ flesm Big lod crehio

mrmummumum
o planteads e la
Consorecciés gramavical: se entrends nn difiouiad alpuns los enenciados St ba propecra

explicaics v ransversales a bos ohjetivos

ISDICADORES DE EVALUACTON
N DE CHaery wtieart
0 - Tm—
| |L=  propuesta se fundamenta en las ceencias | = = x
3 La propucita estdé contexnualizada a la realided en | = = =
estadio.
3 | La propuests se sustents en un_disgndstsco previo. = = [
4 Se juatifica la propusvin como base imporasie de la| = 5 x
imvestigacidn holisticas mixia “provectiva
P Lap | claros, coherentes v | = = =
p-nubdnkdt“
P propuesta guarda relacidn con el desgndstco v | % z z
ﬁqﬂhlhﬁoﬂtﬁm
» [La propuests presemta estategias, cheticas ¥ RPI| = x i

% Dentro del plan de mtervencidn existe un

9 | La propuesta es factible ¥ sene viabalidad

cromograma
detallads y responsabiles de las diversas senvadades

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto desonita

¥ después de la revisidn opino quoe:

1. Lameicdologia Kaizen o apiics #n is gestidn es usa estudad piblica

X Opu.:mm Insp:nceml.umblmumn funcién de la ingemseria Industrial.

Ex o cusmo informe;

Firma Fecha: 13.7.2001
Apelidens v nombri: ORTIZ VARGAS, Nicoli Eodekens
Frofesdonal en: TNGENIERD QUINVICD Alinimes grado: Wlaestro
Experiencia e afio: ] Experto im: Proceson &e Paoducisn Indmtml
[5iE OTHIA550 Celular: BRAGI0062
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Anexo 7: Base de datos (instrumento cuantitativo)
G o o - :
INICIO INSERTAR  DISERIO DEPAGINA ~ FORMULAS ~ DATDS  REVISAR  VISTA  INQUIRE  POWERPIVOT
68332 - £ || 2 -
A B c D E F G H | J K L M -
. MOoD . .
 E M* - MES - ¥ s~ TIP“Y EXP N* RESO‘Ll'v N* LICEN(": AREA MNUM. DE RUC COSTO GIRO DE TALLADO
8332 B332 12017 2017 A LF 25 0021-17 010347 18 10100251618 226.33 FUENTE DE SODA
8333) | smm3 | w07 | 2017 A LF %4 002217 | o102 20 10463866103 22633 |VENTA DE PRODUCTOS VETERINARIOS
8334 B334 12017 2017 A LF 126 0022-17 010325 147 10091253643 226.33 JUGUERIA
8335 B335 12017 2017 A LF 152 0024-17 010327 30 10092556358 226.33 BODEGA - BAZAR
8336 | s | 1007 | 2017 A LF 52 0793-17 | 000405 16 1040427028 22633 |VENTA DE ACEITES ¥ LUBRICANTES
8337 B337 12017 2017 A LF 219 0028-17 010334 30 10403824114 226.33 BODEGA - BAZAR
8338 B338 12017 2017 A LF 313 0029-17 010348 13 10087674067 226.33 BODEGA - BAZAR
4339 B339 12017 2017 A LF 374 0031-17 010331 56 10447647345 226.33 CONSULTORIO ODONTOLOGICO
s3a0) | 80 | 12007 | 2017 A LF 382 116217 | 000785 70 10103048996 22633 |VENTA DE ARTICULOS DE FERRETERIA
8342 B342 12017 2017 A LF 485 0035-17 010357 40 10100521314 226.33 BODEGA
4343 8343 12017 2017 A LF 501 0036-17 010341 24 10167623064 226.33 LIBRERIA - BAZAR
8345 | s | 1007 | 2017 A LF 582 0033-17 | 010344 10 10748046335 22633 |VERDULERIA Y FRUTERIA
8346 B346 12017 2017 A LF 528 0037-17 010336 93 10100860754 226.33 RESTAURANT - FOLLERIA
4350 8350 12017 2017 A LF 546 0678-17 000312 220 20507885391 402.34 LIBRERIA
8351 | st | 1007 | 2017 A IF 559 089617 | 000435 250 15503910605 40234 |ALQUILER DE ARTICULOS EN GENERAL (JUEGOS INFANTILES)
8352 B352 12017 2017 A LF 656 0048-17 010351 20 10451573636 226.33 BODEGA - BAZAR
84353 8353 12017 2017 A LF 704 0049-17 010352 18 10423022383 226.33 SERVICIO DE FOMENTO A LA COMUNIDAD Y AL VECINDARIO
g354) | smss | w07 | 2017 A LF 77 o0s0-17 | 010853 1832 10700264187 22633 |COMUNICACIONES TELEFONICAS
8355 B355 12017 2017 A LF 753 0051-17 010354 15 10100086579 226.33 BAZAR Y REGALOS
8356 B356 12017 2017 A LF BOOD 0053-17 010355 1791 10763408189 226.33 BODEGA - BAZAR
8357) | a7 | w017 | 2017 A LF B8 o0sa-17 | 010356 55 10434515471 22633 |RESTAURANTE
8358 B358 12017 2017 A LF B&7 0055-17 010357 32 10433965171 226.33 RESTALURANTE
8359 B359 12017 2017 A LF BB9 0056-17 010358 26 10441773931 226.33 SALON DE BELLEZA
8360) | sas0 | 12007 | 2017 A LF 765 o0s2-17 | 010859 80564 10091233491 21585 |ENSEFIANZA PRE ESCOLAR - PRIMARLA - SECUNDARIA PRIVADA
8361 B361 12017 2017 A LF 736 0540-17 000195 136.5 20552874651 402.34 VENTA DE PRODUCTOS ARTESAMALES [CERVEZAS) -
, MENU | GENERAL ~Area | otros ||EiNGH ESRERERY JESRESER) oros Por zona ® . v
LSTO  MODO FILTRAR 3] M -—— &+ 0%
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H ©- s 2017 .xlsx - Excel (Error de activacién de productos) ? EBH - x

IMICIO INSERTAR DISENC DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA INQUIRE POWERPIVOT p
AH1 - F DIA ENTREGA RESOL. b
B C D E F G H | ) K L M Al =
N | Mer | MOD g~ Exp L By AREA NUM. DE RUC | COSTF GIRO DE TALLADO GIRO GENERICO e
1 ~| "B A |Mx + | RESDL ~ |LICENC ~ - - = = = ~ [ -1
2| 1 |teooz| A | LF | WO Y oesz-17 [ 000369 | SE35n82 | 20504645046 | 21585 | SERWICIDDE TRANSMISION DE ENERGIA ELECTRICA SERVICIOS F0iz002
3 2z | eos | A | LF | 3081 | 095017 [ 00058 1z 10420518655 226,33 |SALONDE BELLEZA PELUGLERIA OTROS ZT0GIZTS
4| 3 |meow| & | F | 4san | wamir [ oo0eR 00 20510890575 ZI5.65 |HOSPEDAE HOTELES CAMPAMENTOS Y OTROS TIPUS DE HOSPEDAE R
s @ |mz0®| A | LF | #5022 | w4017 [ O0OBOS 7000 20510890575 ZI5.65 |HOSPEDAE HOTELES CAMPAMENTOS Y OTROS TIPUS DE HOSPEDAE R
6 5 |1z0®| A | LF | 5997 | oBos-17 [ 0004 & 0463959582 | 226.33 | CADINAG OE INTERNET TELECOMUNICACIONES B0
7 & |Tez0®| A | (F | Seam | 0aar17 [ 0OOEG | 129.55 Z0S00934761 | 402.3¢  |POLICLINICO ACTIWVIDADES MEDCAS T2
8| 7 |iz0®| & | LF | oee0s | odasar [ oo0ee 130 04007652 30234 |POLLERIA - PARRILLADAS FESTALRANTES, BAFES Y CANTINGS T2
o| ® |1z0®]| & | LF | sea;n | Wk [ oooest 012 20807231568 40234 |FESTAURANTE FESTALRANTES, BAFES ™ CANTINAS 2206
10| 3 | T2e0® | & | LF | Seeos | osez17 [ ooozzz Z70 20524726522 | 40234 |PANADERIAY PASTELERIA V. EN ALMACENES NO ESPECIALIZADOS 22MzIZ0E
12| T | tzzo® | & | LF | Svaar | 05857 [ 000550 5 0B0S6TEETZ | 226.33 | LICORERIA (SN CONSUMD OE LICOR] . OE ALIMENTOS, BEBIDASY TABAL ZBHzIZ0E
13| 2 | zo® | & | LF | Sveed | Ovrw [ oo0@eT 04 5522115654 40234 |FESTAURANTE - POLLERIA RESTALRANTES, GARES ™ CANTINAS EEE
| @ | wom | A | 5 Doz [ oioaaT & 025516 226,33 |FLENTE DE SODA FESTALRANTES, BAFES ™ CANTINAS R
15| @ | o | A | OF 54 D0zz-17 [ ofos2a Z0 0463566193 226,33 |WENTA OE PRODUCTOS VETERNARICS ACTIMIDADES WETERINARIAS EGIEGE
6| B | = | A | F 125 D0zz-17 [ 0fa3es %7 005125543 226,33 |JUGLERA FESTALRANTES, BAFES ™ CANTINAS EGIEGE
17| ® | o | A | 2 D0za-17 [ 0fa327 0 10092556958 | 226.33 |BOCEGA - BAZAR W EN ALMACENES NO ESPECIALIZADOS RS
18| 7 | = | A | =z 075517 [ 000405 5 0327025 226,33 | WENTA OE ACEITES ¥ LUBRICANTES W EN ALMACENES NO ESPECIALIZADOS R
19| ® | = | A | F e D0ze-17 [ 00334 0 Ta0IEzaT 225,33 |BODEGA - BAZAR W EN ALMACENES NO ESPECIALIZADOS FEIGIEnE
20| B | 2o | A& | IF EIE 00z5-17 [ 0l0348 (& T00GTETA06T | 226.33 |BODEGA - BAZAR W EN ALMACENES NO ESPECIALIZADOS FEIGIEnE
21| @0 | o | A | IF T oo [ o0 55 0447647945 | 226.33 |CONSULTORIOOOONTOLOGICD ACTIVIDADES MEDCAS R
2 @1 | e | A | IF 35z TEz7 [ 000745 70 003045998 226,33 | WENTA OE ARTICULOS DE FEFFETERIA ARTICULOS OE FERRETERIA, PINTURA Y WIDRID FEIGIEnE
24| 23 | oo | A | IF 435 | oo | oiosar a0 0T 225.33 | BODEGA W EN ALMACENES NO ESPECIALIZADDS DHOIZOTT
25| 24 | oov | A | IF 507 DosE-T7 [ oia T 0T TEZ3064 226.33 |LIEFEFIA - BAZAR W EN ALMACENES NO ESPECIALIZADDS DO
27| = | oo | A | IF B3z | o03ar | oiosda 0] 0745046335 | 226.35 |WERDLLERIAY FRUTERA . OE ALIMENTOS, BEBIDAS Y TABACO DO
28| 27 | oo | A | IF E28 | 003717 | O05as EE 0700860754 226.33 | FESTAURANT - POLLERA FESTALRANTES, BAFES Y CANTINAS DHOIIZTT
2| ® | = | A | OF EaE | oeveT7 | o00gR 220 20507885391 | 40234 |LEFERA W EN ALMACENES NO ESPECIALIZADDS DHOIIZTT
3| = | = | A | OF £33 | oEse17 [ o004 50 TEE03E10R05 a02.34 | ALGILILER DE ARTICULOS EN GENERAL (JUEGOS INF ANTILES] ALCLILEF OE ENSEFES PERSONALES Y EFECTOS DOMESTIOOS | 0402017
4| = | = | A | F 56 | Onde17 [ 00 0 04557363 226.57 | GODEGA-BAZAR V. EN ALMACENES NO ESPECIALIZADOS Sz
35| 3¢ | =0 | A | OF 704 | o0aaTT | ooz B 04zI022553 | 226.53 | SERVICIDDE FOMENTO A LA COMUNDAD'Y AL VECINDARID SERVICIOS Sz
| = | =0 | A | F G 00S0-T7 [ 010353 B2 T0700ZE418T 226.33 | COMUNICACIONES TELEFONICAS TELECOMUNICACIONES DSIIZaT?
37| @ | o | A | OF =3 o017 [ oioasa 5 10700086573 226.33 |BACZARY FEGALOS V. EN ALMACENES NO ESPECIALIZADOS DSIIZaT?
| 3r | w0 | A | F 00 | o0saT7 [ oiees .3 T07E3405183 226.33 |BODEGA-BAZAR V. EN ALMACENES NO ESPECIALIZADOS DSIIZaT?
9l 38 | wow | A I LF g8 | oosetr [ oinose E5 10434515471 226.33_ |FESTARANTE FESTARANTES. BARES Y CANTINAS szt T
v MENU | GENERAL =~ Area | oTros ||[GiRGH JECRERERY FSRESRAY o7ros rorzona ||[ERGENEEN EERENEARY ( 1 v

LISTD  MODO FILTRAR PROMEDIO: 6414.332903 RECUENTO: 37622  SUMA: 34451107
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INICIO INSERTAR DISERIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA INQUIRE POWERPIVOT p H

v| i | x I || IMPQORTE v|

B C ) E | ] K L M M AA [al
Barra de férmulas

WELARDE DE MENDOZA ROS{AA. HH 13 DE OCTUBRE MZ BLT. 30
JR. MAXIMILIANG CARRANZA MZ. D2 LT. 22 ZONA D URB. SAN JUAN

LICENCIA
o -M 04012018 IE.P. ANDRES BELLO 8.A.C. |JR. JOSE DEL CARMEN VERASTEGUI 240 ZONA C URB. SAN JUAN ENSENANZA PRINMRIA—S 04012018 |INDETERMINADA

LR

12| 204122017 [CAMBULATOROO11 04012018 ASOCIACION DE COMERCIA|ACTIVIDADES COMERCIALES EN LA VIA PUBLICA - 43 PERSONAS WENTA DE JUGQ DE NARA|VIA M01-2018  [VENCE 31-12-2018
ANO 2T |CAMBULA VIA
13 012 |00-2018 ASOCIACION RICCHARY HIJ|ACTIVIDADES COMERCIALES EN LA VIA PUBLICA- 04 PERSONAS VENTA DE FRUTAS-EMOLIPUBLICA 04012018 |VENCE 31-12-2018
ANO 2017 |CAMBULA J"”A
14 i3 001018 ASOCIACION DE AMBULANT|ACTIVIDADES COMERCIALES EN LA VIA PUBLICA-13 PERSONAS VENTA DE FRUTAS EMOLIfPUBLICA  |M401-2018  |VENCE 31-12-2018
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas o informe del andlisis documental

W/

Universidad
Norbert Wiener

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Secretaria de la oficina de licencias

Nombres y apellidos Rosa Toribio
Cddigo de la entrevista Entrev.1
Fecha 05/05/2021

Lugar de la entrevista

San Juan de Miraflores

alineados a sus propios objetivos

Nro. | Preguntas Respuestas
, o, No, porque no se lleva un control debido de
éLa distribucién de las tareas y . L
\ los expedientes, orden, de la recepciény
1 funciones del personal dentro de e
. distribucién, no hay una persona encargada
la subgerencia es la adecuada? . .
de cumplir ese trabajo.
éCuales son las falencias dentro , . .
No estdn dando importancia a otros
del proceso para la respuesta . L. . .
2 . expedientes administrativo, debido al
oportuna en el otorgamiento de .
. ) . . personal no capacitado.
licencias de funcionamiento?
éLa subgerencia cuenta con los
recursos necesarios como .
. L . . No, solo hay una impresora para que lo
equipos tecnoldgicos, sistemas o i .
) utilicen 10 trabajadores, no hay equipos
3 integrados para el desarrollo . " .
. informaticos, no hay un sistema o red
6ptimo en el proceso de .
. . . integrada.
otorgamiento de licencias de
funcionamiento?
¢El personal tiene las
competencias necesarias, para No, las personas que han ingresado no
4 resolver dudas que puedan cuentan con la experiencia, no existe un
presentarse en el proceso de manual de funciones para cada puesto de la
otorgamiento de licencias de oficina.
funcionamiento?
¢Usted, cree que los fines y No, ya que existe un presupuesto, unos
5 objetivos de la entidad estan planes de trabajo y esto se tiene que

cumplir.
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personales?

¢Se lleva un correcto control de
los expedientes administrativos
para su revisién y procesamiento
oportuno?

No, no existe un orden, no hay un registro
adecuado, no hay una distribucién
adecuada de los expedientes, no hay
inmobiliario ya que hay expedientes fisicos
que no tienen un lugar definido.

¢Qué factores considera usted al
permanecer o continuar en su
puesto laboral?

Que haya una completa confianza con los
trabajadores para responder los
expedientes en los plazos, también el rol del
funcionario sea de un lider organizado.

¢Ha recibido una induccion
previa al ingreso, considera Ud.,
gue el tema de capacitacién
previa es fundamental para el
correcto desarrollo de las
actividades?

Claro, la persona no tiene experiencia, debe
capacitarse para cumplir su funcion. El plazo
de 15 dias una persona deberia capacitarse
ya que las tareas son prdacticas.
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W/

Universidad
Norbert Wiener

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Abogado de la oficina de licencias

Nombres y apellidos

Antonio Caycho

Cddigo de la entrevista

Entrev.2

Fecha

05/05/2021

Lugar de la entrevista

San Juan de Miraflores

Nro. | Preguntas Respuestas
¢La distribucion de las tareas y Si, estd correcto, pero existe diferencias ya
1 funciones del personal dentro de | que no hay funciones definidas en las tareas
la subgerencia es la adecuada? de la oficina.
¢Cuales son las falencias dentro | Si existen falencias en el manejo del acervo
5 del proceso para la respuesta documentario, no es facil encontrar los
oportuna en el otorgamiento de | expedientes administrativos de afios
licencias de funcionamiento? anteriores debido al cambio de personal.
éLa subgerencia cuenta con los
recursos necesarios como , , . ,
. . . Si, pero faltan mas equipos de cdmputo y se
equipos tecnoldgicos, sistemas . .
) debe contar con un sistema integrado para
3 integrados para el desarrollo . .
. gestionar todos los expedientes que
6ptimo en el proceso de ) L
. ) . ingresen y saber su ubicacion real.
otorgamiento de licencias de
funcionamiento?
¢El personal tiene las
competencias necesarias, para Si tienen las competencias, ya tienen la
4 resolver dudas que puedan experiencia actual pero antes no la
presentarse en el proceso de contaban, ya que consultaban sobre el
otorgamiento de licencias de mismo tema varias veces.
funcionamiento?
¢Usted, cree que los fines y Si, cuando uno ingresa a laborar, uno tiene
5 objetivos de la entidad estan gue ir en merito acorde a lo que requiere la

alineados a sus propios objetivos

entidad publica
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personales?

¢éSe lleva un correcto control de
los expedientes administrativos
para su revision y procesamiento
oportuno?

Si se estd cumpliendo, pero anteriormente
no lo estaban cumpliendo Ya que no habia
un trabajador que se su funcion sea el de
registrar o distribuir los expedientes.

¢Qué factores considera usted al
permanecer o continuar en su
puesto laboral?

Considero un buen reordenamiento y
establecer las funciones para cada uno, ya
que como abogado podria buscar los
expedientes, pero me quitaria tiempo para
poder resolver otros expedientes. Deben
definirse las funciones.

¢Ha recibido una induccion
previa al ingreso, considera Ud.,
gue el tema de capacitacién
previa es fundamental para el
correcto desarrollo de las
actividades?

Si, si es importante el capacitar al personal
nuevo, pero se tiene que considerar que la
experiencia previa también debe ser
evaluada y no ingresar a la oficina no
teniendo conocimiento previo.
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W/

Universidad
Norbert Wiener

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Asistente administrativo de la oficina de

licencias
Nombres y apellidos Luis Farfan
Cddigo de la entrevista Entrev.3
Fecha 25/05/2021

Lugar de la entrevista

San Juan de Miraflores

Nro. | Preguntas

Respuestas

éLa distribucién de las tareas y
1 funciones del personal dentro de
la subgerencia es la adecuada?

Actualmente no, si bien es cierto que todos
deberian conocer las tareas de todos, se
deberia evaluar las virtudes y posicionarlo
en las tareas que se acoplen a esa posicidon
laboral

¢Cuales son las falencias dentro
del proceso para la respuesta
oportuna en el otorgamiento de
licencias de funcionamiento?

No se da suficiente importancia, en la
evaluacion previa que se realizaen la
plataforma de atencién a vecino, un 70%
deberia estar enfocado en el esfuerzo que
se realiza en plataforma de atencidn, con la
finalidad de no reevaluar en oficina o piso.

¢La subgerencia cuenta con los
recursos necesarios como
equipos tecnoldgicos, sistemas
3 integrados para el desarrollo
optimo en el proceso de
otorgamiento de licencias de
funcionamiento?

No, pero si hay computadoras, no hay un
sistema informatico, una base de datos, que
registre toda la informacion, por mas que se
registre en un archivo Excel, ya que no se
unifica con otros procedimientos propios de
la oficina, como el cese de una licencia, este
sistema debe ser integral para unificarlo.
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¢El personal tiene las
competencias necesarias, para
resolver dudas que puedan
presentarse en el proceso de
otorgamiento de licencias de
funcionamiento?

Si tiene las competencias, pero los Unicos
inconvenientes son las barreras
burocraticas, si bien esta en la capacidad, a
veces el personal se toma criterios que no
le corresponde.

¢Usted, cree que los fines y
objetivos de la entidad estan
alineados a sus propios objetivos
personales?

No, porque a veces se prefiere un tema de
recaudacion, que el derecho de apoyar al
ciudadano

¢Se lleva un correcto control de
los expedientes administrativos
para su revisién y procesamiento
oportuno?

No, por la misma falta del sistema integrado
para el registro de todos los datos y poder
ubicarlos mas facilmente

¢Qué factores considera usted al
permanecer o continuar en su
puesto laboral?

Que se evalué el aumento remunerativo, en
base a las capacidades y la experiencia que
se cuenta y la mejora en los sistema
informaticos para agilizar la gestion interna
de la oficina

¢Ha recibido una induccion
previa al ingreso, considera Ud.,
gue el tema de capacitacion
previa es fundamental para el
correcto desarrollo de las
actividades?

No he recibido capacitacion formal cuando
ingrese, pero si es importante que al inicio
de las actividades se brinden las guias,
manuales y material informativo para
realizar una buen trabajo dentro del puesto
ubicado, es importante que se mapeen los
procedimientos y se elaboren guias por la
alta rotacién de personal.
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