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RESUMEN

La municipalidad de Ventanilla debe cumplir con los lineamientos de la Directiva N 011-
2019 — IN-DGSC, cuyos procedimientos estan enmarcados en la evaluacion de planes de
acciones en los distintos procesos de las declaraciones juradas, debido a esto se vio la
necesidad de determinar en qué medida la gestion de la calidad mejorara el proceso de las
declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima en el afio 2021, para ello
se ha desarrollado una investigacion de tipo transversal no experimental, con una
poblacién objetivo compuesta por 21 servidores de la Municipalidad y una muestra
censal. Se usé la técnica de las encuestas y se aplicé la prueba no paramétrica de
Wilcoxon, concluyendo que la implementacion mejora los procesos de las declaraciones
juradas en la Municipalidad de Ventanilla.

Palabras clave: Implementacion, gestion de calidad, declaraciones juradas
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ABSTRACT

The Municipality of Ventanilla must comply with the guidelines of Directive N 011-2019
- IN-DGSC, whose procedures are framed in the evaluation of action plans in the different
processes of affidavits, due to this it was seen the need to determine to what extent quality
management will improve the process of affidavits in the Municipality of Ventanilla -
Lima in the year 2021, for this a non-experimental cross-sectional type research has been
developed, with a target population composed of 21 servers of the Municipality and a
census sample. The survey technique was used and the Wilcoxon non-parametric test was
applied, concluding that the implementation improves the processes of affidavits in the
Municipality of Ventanilla.

Keywords: Implementation, quality management, affidavits



l. INTRODUCCION

El desarrollo de sistemas informaticos integrales que permitan el alcance de objetivos
especificos en determinadas municipalidades, lleva a desarrollar, crear o buscar nuevas y
mejores herramientas informaticas que otorgan alternativas de apoyo, asi como dar
soluciones en diferentes procesos.

Todo sistema que se encuentre operando requiere que su funcionamiento sea regulado
para de esta manera cumplir con los objetivos que el mismo se propone. El conjunto de
acciones, procedimientos, normas o técnicas que aseguran la regulacion de un sistema.
La implementacidn de un sistema de gestion de calidad para la mejora de los procesos de
las declaraciones juradas en el sistema tributario municipal involucra un control
administrativo de evaluacion de procesos del registro de las declaraciones juradas y del
rendimiento administrativo, asi como de la identificacion de desviaciones y posibles

anomalias.

1.1 Realidad problemética
Podemos observar que se impuso una metamorfosis en un cambio estructural en el
aspecto tributario como también una crecida vertiginosa de estos impuestos que
conllevan al mal manejo del presupuesto que recaba la municipalidad, no es de
sorprendernos que existe mucha corrupcion en las diferentes areas porque los
procesos estan muy mal elaborados y la automatizacion de estos no se da
constantemente esto nos indica que actualmente todas las organizaciones existentes
y observando los emprendimientos que las organizaciones modernas, en la cual es un
desafio en la actualidad y se encuentra vigente en base a la competitividad han
emprendido en los Gltimos afios importantes procesos de reorganizacion interna

como la fabricacion de todos los procesos en toda su gestion organizacional (Serrano



Bedia, 2018, pag. 14), Como también indica que los gobiernos locales han ingresado
a una nueva etapa en la cual rinde cuentas de acuerdo a sus necesidades de las
poblaciones mas educadas y que tienen mejores y mayores expectativas que con
conocimientos de la gestion municipal (Argueta Giron, 2018).

En la municipalidad de ventanilla la administracion como una gestion que esta dada
incluye un sistema tributario que se encuentra planteada y también ejecutada
diferentes maneras todas ellas mas o menos eficientes. Sin embargo, generalmente
las instituciones que componen el sector publico como la Administracion Tributaria
no se ha organizado adecuadamente y no funciona respondiendo a diferentes
multiples y complejas causas sean historicas juridicas como también politicas ademas
el manejo no es puramente técnico tampoco es académico. En efecto no debe perderse
este punto de vista en esta institucion del pais tanto en el nivel socioeconémico como
también las legales y administrativas, podemos sefialar que en los ultimos afios el
pais dio muestras de esfuerzo para poder mejorarlos y por ende esta experiencia por
los afios ha avanzado en el camino de su desarrollo cultural y econémico y
perfeccionando sus instituciones sociales, son al mismo tiempo aquellos que
disponen de una estructura empresarial evolucionada y que los instrumentos
administrativos en el sector publico mejoren su eficiencia gracias a una buenos
procesos que en este caso la municipalidad de ventanilla no posee en esta area.
Dentro del marco legal se debe sefialar que en los ultimos afios se advierte en el mayor
parte de estas areas el decrecimiento total y como también la poblacion no desea
realizar los pagos correspondientes de los tributos, mayormente se aqueja por una
mala gestion de los procesos que se tienen al momento de recabar dichos tributos en

ello diversos organismos fueron estructurando de acuerdo a sus propios intereses y



cuya administracion se fue decayendo a través de estos dos ultimos afios afiadiendo

la pandemia.
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Figura 03. Comparativo — Recaudacion anual
Fuente: Municipalidad de Ventanilla

1.2 Planteamiento del problema
Delimitacion del Problema
Temporal: El proyecto de investigacion se tomaron datos historicos de enero 2019
hasta diciembre del 2020.
Espacial: El proyecto de investigacion se llevard a cabo en la municipalidad de
Ventanilla en el area de la gerencia de administracion y tributacion
Conceptual: Este trabajo se enfocara en el area de administracion tributaria.
Social: Esta investigacion se realizard con informacion ofrecida por el area de la

gerencia de administracion tributaria.



1.2.1 Problema General
¢En qué medida la implementacién de un sistema de gestion de calidad
mejora el proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de
Ventanilla -Lima 20217
1.2.2 Problemas Especificos
a) ¢En qué medida la administracion de los recursos mejora el proceso de
las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021?
b) ¢En qué medida el analisis, mejoramiento y la medicion mejora el
proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -
Lima 2021?
c) ¢En qué medida la responsabilidad de gerencia mejora el proceso de las
declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021?
d) ¢En qué medida la realizacién de los productos mejora el proceso de las
declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021?
1.3 Hipdtesis de la investigacién

1.3.1 Hipotesis General

La implementacion de un sistema de gestion de calidad influye
significativamente en la mejora del proceso de las declaraciones juradas en la

Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021.

1.3.2 Hipotesis Especificas

a) Laadministracion de los recursos influye significativamente en la mejora
del proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de

Ventanilla -Lima 2021.



b) El andlisis, mejoramiento y la medicion influye significativamente en la
mejora del proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de
Ventanilla -Lima 2021.

c) Laresponsabilidad de la gerencia de medicion influye significativamente
en la mejora del proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad
de Ventanilla -Lima 2021.

d) La realizacion de los productos influye significativamente en la mejora
del proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de

Ventanilla -Lima 2021.

1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo General

Determinar en qué medida la implementacion de un sistema de gestion de
calidad mejorara el proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad

de Ventanilla -Lima 2021.
1.4.2 Objetivos Especificos

a) Determinar en qué medida la administracion de los recursos mejora el
proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -
Lima 2021.

b) Determinar en qué medida el analisis, mejoramiento y la medicion
mejora el proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de

Ventanilla -Lima 2021.



c) Determinar en qué medida la responsabilidad de la gerencia mejora el
proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -
Lima 2021.
d) Determinar en qué medida la realizacion de los productos mejora el
proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -
Lima 2021.
1.5 Variables, dimensiones e indicadores

1.5.1 Variables Independientes

v’ Sistema de gestion de calidad.

En el aseguramiento de la calidad toda actividad es importante y necesario
Ilevar una planificacion, control y mejora de los procesos para forjar una
calidad en ello el sistema de gestion de calidad se aplica la ISO cuya norma
se aplica a las organizaciones que ofrecen servicios y productos en ello,
ante este concepto y la problematica existente aplicaremos el 1SO
9001:2015 tools.
Dimensiones
1.5.1.1. Administracion de los recursos
En el proyecto propondremos mediante la medicion de la administracion
del tiempo, grupo de trabajo y como también algunas caracteristicas que
tiene las instalaciones de la municipalidad de ventanilla en el area
correspondiente
Indicadores:

e Grupos de trabajo

e Administracion del tiempo en el personal

e Caracteristicas del ambiente e instalaciones



1.5.1.2. Analisis, mejoramiento y a la medicion
En el presente proyecto propondremos la medicion y el control de los
servicios, procedimientos actividades de mejoras y algunas
planificaciones que se tienen ellas.
Indicadores

e Control de los servicios y sus procedimientos

e Planes de mejora

e Actividades de la mejora continua

1.5.1.3.Responsabilidad de la gerencia
En el presente proyecto es importante la calidad y su promocién, como
también en los objetivos claros en la institucion.

e Obijetivos planteados en la institucion.

e Ordenes

e Promocion y la calidad.

1.5.1.4.Realizacién de los productos

El presente proyecto medida las caracteristicas de los servicios brindados.
e Prestacion de los servicios brindados
e Burocracia en la unidad.

e Planes de trabajo



1.5.2 Variables Dependientes

v Proceso de declaraciones juradas
La aplicacion de la gestion de calidad como herramienta fundamental
para el cambio competitivo de la municipalidad de Ventanilla de la
ciudad de Lima, esto permite tener un control de los procesos y los planes
de mejora que se debe implementar de acuerdo al seguimiento y todas las
fases de la gestion correspondiente.
Dimensiones
1.5.2.1.Proceso de Planificacion
La estructuracion de una serie de acciones que es necesario contribuir una
serie de acciones qué se necesita cumplir algunos objetivos en ello es de
necesidad usar procedimientos estrategias para alcanzar las metas que
plantea la Municipalidad de Ventanilla
Indicadores

e Acciones ejecutadas

e Personal capacitado

e Auditorias realizadas

e Instructivo de calidad

1.5.2.2.Proceso de organizacion
El proyecto buscara la forma de poder ordenar donde interactian como
también coexistan personas que tienen diferentes responsabilidades,

cargos y en ellos buscan alcanzar una meta en coman
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Indicadores

e Nivel % de procesos evaluados
e Nivel % de seguimiento a los trabajadores
e Nivel % de responsabilidad de los trabajadores

1.5.2.3.Procesos de direccion
El proyecto con la implementacién de la gestion de calidad lo que busca
es de encaminar las operaciones a fin de regir reglas orientaciones que
encaminen adecuadamente la gestion de la Municipalidad de Ventanilla.
Indicadores

e Garantiza la eficiencia

e  Competitividad

e Nivel % de especializacién y profesionalismo

e Capacitaciones

e Autoridad de las altas gerencias

e Politica

1.6 Justificacion del estudio
Justificacion Teorica
El proyecto de “Implementacion de un sistema de gestion de la calidad para la mejora
de los procesos de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -
Lima” mejorara los procesos del area en la municipalidad, asegurar la agilidad,

transparencia y eficacia.
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Justificacion Préactica

La Implementacion de un sistema de gestion de la calidad para la mejora de los
procesos de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima es un
reto y un pilar de mayor importancia podemos observar que el disefio en implementar
las politicas publicas en al cual buscan transformar acciones profundas e integran que
orientan atender una manera Optima todas las necesidades de las personas que

tributan.

Justificacion Legal

El sistema de implementacion permitira mejorar mediante el documento RM N° 125-
2013-PCM, esto aprueba el Plan de implementacion de la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica, en ello adjunta el suso de las TICS en la

administracion en el estado.

Justificacion Econdémica

El presente proyecto de tesis permitira minimizar los recursos y mejorar los procesos
del sistema de gestion, porque su repercusion yace en la rapidez del acervo
documentario en la Municipalidad de ventanilla que tiene como finalidad avanzar

rumbo a una gestion mas eficiente.

Importancia del estudio

En la actualidad podemos encontrar con diferentes bagajes documentarios como
articulos y bibliografias que realizan referencia de implementaciones y otros sistemas
de procesos y en ello las consultas. En ello se destaca que las referencias consultadas

algunas carecen de detalles técnicos y que son insuficientes para poder realizar la
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implementacién adecuada en la Municipalidad de Ventanilla. Podemos observar que
el proyecto a presentar posee mecanismos para procesos Yy su elaboracion de dichos
procesos que se presentan diagramas que se usaran y se describe cada uno de sus

funcionamientos y esta acorde de los costos del mercado.

1.7 Antecedentes nacionales e internacionales

1.7.1 Antecedentes internacionales

La tesis denominada “Aumento de la productividad mediante gestion por

procesos en el area de empaque de la empresa Greenrose”. Cuyo autor

(Maldonado Fiallos, 2016) Indica lo siguiente:
Su proposito es aumentar la eficacia del sector de empaquetado de
la compafiia Greenrose aplicando la Administracion de Procesos
para mejorar los elementos usados en dicho apartado. En el pais de
Ecuador. Esta enfocado al sector de empaque en el cual se
consiguié toda la informacion elemental sobre el desarrollo por
medio de un analisis de la obra, de esta manera se han reconocido
las ocupaciones que influyen de manera directa en la eficacia del
sector. Ademas, se ha mapeado la cadena de valor y se ha
equilibrado la linea probada por medio de simulacién, provocando
resultados satisfactorios que cumplen con los objetivos propuestos.
(p.18)

Segln su investigacion nos enfoco la idea de mejorar la productividad y

comprender la gestion de procesos en el area de empaque y mejoro el mapeo

de la cadena de valor en distintas lineas probadas.
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La tesis denominada “Desarrollo de un sistema de gestion por procesos para
empresas de servicios de ingenieria y construccion orientadas a la industria de
la Universidad Andina Simén Bolivar”, en el pais de Ecuador cuyo autor

(Mufoz, 2019) indica lo siguiente:

Su objetivo es disefiar un sistema de gestion de procesos para la
empresa de servicios de ingenieria y construccion orientada a la
industria CDM S.A. para mejorar el desempefio de su negocio y la
ejecucion de proyectos. El sistema de gestion de procesos partio de
la evaluacion de las necesidades de la empresa, con una
perspectiva centrada en aquellas acciones que realiza la entidad
para generar valor para sus clientes. Luego de conocer las
actividades que generan valor, se disefié el mapa de procesos,
considerando la comercializacion y el suministro directo como
parte de las tareas operativas. Asi, como resultado, se identificaron
aquellos procesos estratégicos que deben ser llevados a cabo por la
gerencia, asi como aquellos de apoyo que permitan la
administracion de recursos para asegurar la continuidad operativa
de la organizacion. Como parte del sistema de gestion se incluyd
la mejora continua, la cual debe enfocarse en los procesos que

generan valor para la empresa. (p.14)

Podemos notar que la flexibilidad en el levantamiento de las observaciones nos
muestra una perspectiva de los procesos y de los sistemas de control
considerando las tareas operativas y administrativas en ello apoya la continuidad

operacional de la organizacion.
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La tesis denominada “Implicaciones del proceso de transformacion digital en las
instituciones de educacion superior de la Universidad de Salamanca (Espafia),
para optar el grado de Doctor. Universidad de Cordoba, Instituto de Estudios de

Posgrado. Cordoba, Espana”, cuyo autor (Almaraz, 2016) indica lo siguiente:

Su objetivo es realizar un analisis de la influencia que la tendencia
global hacia la digitalizacion esta imponiendo en la educacion
superior. Como las tendencias sociales y tecnoldgicas globales
hacia un proceso que algunos autores denominan transformacién
digital. La demanda de educacion superior sigue aumentando y se
prevé un crecimiento sostenido en el ndmero de estudiantes
universitarios en la proxima década, de tal manera que las
universidades compitan en un mercado global y buscar métodos
para poder atender a mas estudiantes y también para generar
mayores ingresos que compensen sus crecientes costos operativos.
El primer aporte de la tesis es la propuesta de un modelo teorico
que clasifique las implicaciones del proceso de transformacion
digital en Siete niveles Las dimensiones son: 1. La ciudad
universitaria 2. La infraestructura de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacién (TIC) 3. La administracion
universitaria 4. La docencia universitaria 5. La investigacién y la
transferencia de resultados 6. La accién del marketing universitario
7. Comunicacion institucional. Se discute en detalle la validez del
disefio de investigacion con respecto a la validez del constructo, su
validez externa y su fiabilidad. También se explica la técnica de

triangulacion utilizada como mecanismo para asegurar la validez



15

de la investigacion. Concluye que el aspecto de la transformacion
digital que se considera mas importante es el impacto de las
tecnologias digitales en la docencia, se puede deducir que la
aceleracion experimentada en el desarrollo y uso de las tecnologias
digitales no se traduce automaticamente en un proceso progresivo
de transformacion digital de Organizaciones. ES necesario un
impulso consciente, respaldado por las decisiones organizativas
adecuadas, para aprovechar las posibilidades de los desarrollos

tecnoldgicos. (pp. 13-14)

Podemos apreciar que el analisis de la influencia muestra una tendencia global
y sus procesos en ello nos demuestra que la comunicacion institucional fue
mejorada mediante la alternativa de la mejora de los procesos y la validez de su

constructo a traves de la infraestructura tecnolégica.

La tesis denominada: “Disefio de un modelo de gestion estratégico operativo
para el mejoramiento de la productividad y calidad aplicado a la empresa

ORGATEC”. Cuyo autor (Portalanza, 2017) Indica lo siguiente:

El problema que se presenta es la falta de seriedad en la entrega de
los proyectos y los altos costos en el departamento de ingenieria
por no tener buena comunicacion entre si, y la falta de una
planificacion adecuada dentro de la empresa que permite retrasos
en la entrega de los proyectos, su principal objetivo de la
investigacion es realizar un diagndstico inicial del departamento
de ingenieria y disefiar un modelo de gestion estratégica operativa

para la mejora de la productividad y calidad aplicado a la empresa
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ORGATEC. La metodologia utilizada es explicativa, lo que le
permite establecer pardmetros de cambio, método inductivo,
deductivo y analitico. La poblacion fue establecida por todos los
trabajadores de la empresa, tanto internos como externos al
departamento de ingenieria, un total de 23 personas incluido el
gerente de la organizacién. La muestra es la misma que la de todos
los trabajadores que laboran en la empresa del departamento de
ingenieria, utilizdndola estratégica, tactica, operativa Yy
comercialmente. El instrumento que utilizo son encuestas,
observacion y entrevistas, con el fin de mejorar procesos y en la
ejecucion de proyectos eléctricos. (p. 110)

En su trabajo indica que la mejora de los procesos se dio en el disefio de la

gestion estratégica y operativo en ello toco la productividad y calidad aplicando

a la empresa ORGATEC.

1.7.2 Antecedentes nacionales

La tesis denominada “Competencias laborales para la gestion publica y
productividad de las unidades organicas de un municipio provincial”, cuyo
autor (Chavez, 2020) indica lo siguiente:
Plantea el problema de las deficiencias en la productividad,
especificamente en el logro de las metas programadas por las
unidades organicas, su principal objetivo fue explicar como las
competencias laborales para la gestion puablica afectan la
productividad de las unidades organicas del Municipio provincial

Jorge Basadre, en el afio 2020. La metodologia utilizada fue de tipo
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investigacion béasica - cuantitativa, no experimental, explicativa, la
poblacién que ha recolectado informacion es de 108 trabajadores,
se utilizd como instrumento una prueba de competencias laborales
y una ficha técnica. registro documental para registrar datos de
productividad, la muestra esta conformada por 42 empleados, es
decir, el 73,7% que califican la gestion administrativa como
regular y tienen productividad laboral regular, lo que evidencia una
posible relacion. (p.15)
Podemos notar que en su informe de tesis mejoro las competencias laborales
para la gestion puablica y productividad de las unidades organicas de un
municipio provincial, por ello en su planteamiento sostuvo que las deficiencias
de la productividad y en las metas de las competencias laborales afecta las
unidades organicas y en ello mejoro la calidad de dichas unidades mediante la

generacion de procesos.

La tesis denominada “Los sistemas de gestion integrados orientados a elevar la

productividad de las grandes industrias textiles de lima Metropolitana”, cuyo

autor (Tinoco, 2018) indica lo siguiente:
El problema del grado en que los sistemas integrados de gestion
influyen en la productividad de las grandes industrias textiles de
Lima Metropolitana, su principal objetivo fue establecer el grado
de influencia de los sistemas integrados de gestion sobre la
productividad de las grandes industrias textiles. La metodologia
generada a partir de la investigacion fue explicativa, descriptiva y

correlacional; el nivel descriptivo-explicativo; Se utilizaron los
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métodos descriptivo e inductivo. La poblacion estuvo conformada
por 20,300 personas y la muestra estuvo conformada por 381
personas. El tipo de muestreo que se aplica es el muestreo
probabilistico. El disefio no es experimental. Las técnicas
utilizadas para la recoleccion de datos fueron encuestas. El
instrumento utilizado fue el cuestionario. Se aplicaron las
siguientes técnicas de analisis de la informacion: analisis
documental, indagacién, conciliacion de datos, tabulacion,
comprension gréfica. El principal resultado fue que el 87% de los
encuestados acepta que los sistemas de gestion integrada incluyen
la gestion integrada del proceso administrativo; la gestion
integrada de los sistemas administrativos; y gestion de la calidad,
seguridad y medio ambiente de las grandes industrias textiles. Este
resultado es similar al 89% presentado, aunque en otra dimensién
espacial y temporal. En Conclusion, se establece que los sistemas
de gestion integrada tienen una alta influencia en la productividad
de las grandes industrias textiles, a través de la gestion integrada
de las fases del proceso administrativo, la gestion integrada de los
sistemas administrativos y la gestion integrada de la calidad,
seguridad y aspecto ambiental de estas industrias. (p.55)

En ello observamos que su recopilacién de datos mediante el cuestionario se

pudo apreciar la mejora de los procesos administrativos tal como lo muestra el

instrumento de evaluacién y las técnicas aplicadas.
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La tesis denominada “Procesos de gestion administrativa y mejora de la
productividad en la empresa el mundo de las telecomunicaciones, 2018, cuyo

autor (Solf, 2018) Indica lo siguiente:

El problema presentado es que no planifican el uso de los medios
y recursos asignados, también en los procesos de entrega debido al
retraso de los productos a los usuarios finales, provocando
resultados ineficientes tanto en los procesos como en la
productividad. Su principal objetivo de un plan de mejora es
desarrollar un conjunto de acciones de seguimiento y control de las
areas de mejora detectadas durante el proceso de evaluacion,
consiguiendo la mejora continua en la organizacion. La
metodologia utilizada fue aplicada, descriptiva y explicativa, para
la mejora continua de los procesos y una mejor toma de decisiones,
con el fin de incrementar la productividad de la empresa. La
investigacion se baso en un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental, transaccional y transversal. Se considera que la
poblacién son 20 trabajadores de la empresa el mundo de las
telecomunicaciones, 2017. La muestra estd compuesta por 20
trabajadores de la empresa. Con un muestreo aplicado de manera
censal, donde se seleccion6 el 100% igual a la poblacion,
considerandolo un nimero manejable de sujetos de la empresa. La
técnica que utilizo son las encuestas que se les entregaba a
trabajadores y gerentes, respecto a los procesos de gestion
administrativa y mejoramiento de la productividad en la empresa

El Mundo de las Telecomunicaciones, en Lima Metropolitana, el
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instrumento utilizado fue la guia de entrevista y cuestionario. El
principal resultado encontrado en la investigacion indico que, en el
ambito de la empresa el Mundo de las telecomunicaciones, muestra
que el 45,0% de los encuestados casi siempre estan con el nivel de
percepcion sobre los procesos de gestion administrativa que se
Ilevan a cabo en la empresa el Mundo. de Telecomunicaciones;
Asimismo, casi siempre el 60% se encuentra en el incremento de
la productividad en la empresa, de la misma forma con las
dimensiones de cada variable de estudio. La conclusion general fue
que fue posible determinar el incremento en la mejora de la
productividad en los procesos de gestion administrativa y también
fue posible identificar las metodologias para la mejora continua de
los procesos aumentando la mejora de la productividad en la

empresa. (pp.13-15)

Podemos apreciar que el mayor problema era la demora de la entrega de los
productos a los usuarios finales, en ello aplicando la mejora del proceso ayudo

en dicho problema de la empresa.

La tesis denominada “Propuesta de Implementacion de un modelo de gestion
por proceso en la Empresa O&C Metals S.A.C”. cuyo autor (Coaguila, 2017)

Indica lo siguiente:

El problema que se presenta es la mala gestion de los procesos, la
falta de estandarizacion de los procedimientos de trabajo y la falta
de control a través de indicadores que ocasiona errores de

especificacion y mala calidad del producto y retrasos en el tiempo
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de produccion dentro de la empresa O & C Metales SAC La
metodologia generada fue explicativa y descriptiva , orientada a la
toma de decisiones, no se enfoca en hacer aportes tedricos, sino en
buscar y dar soluciones a los problemas encontrados dentro de la
empresa, la investigacion se propuso con un enfogque cuantitativo,
de disefio no experimental. Se consideré Poblacion a todos los
trabajadores de diferentes niveles jerarquicos de las distintas areas
de laempresa O&C Metals S.A.C. La técnica y el instrumento que
utilizo son entrevistas, cuestionarios, analisis documental y

observacion. (p.13)

Dicha propuesta de Implementacion y que usa un modelo de gestion por
proceso que fue disefiado para la Empresa O&C Metals S.A.C. realizo un
aporte importante a través de la mejora de los procesos de su problematica de

la mala gestion administrativa.

1.8 Marco tedrico
1.8.1 Gestidon de calidad
El ajuste de la calidad es una mayoria de acciones y herramientas que tienen
como impreciso zafarse medios errores o desviaciones en el pensamiento de
adquisicion y en los caracter o meadero obtenidos a través de él. Se cargo
acentuar que no desea identificar los errores cuando ya han ocurrido, aunque si
evitarlos ayer de que ocurran, de ahi su pico dentro del sistema de ajuste de una
organizacion. Es incapaz reparar errores continuamente, si no se trabaja para
versar de anticiparnos su eclosion. El convenio de la calidad reine un conjunto

de acciones y procedimientos que buscan garantizar la raza, no de los articulos
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en si, destino de la causa para el cual se obtienen esta categoria. Una vez que
tenemos aguado la noticia de pacto de clase, surge otra cuestion sustanciosa.
¢Como se lleva a cable una condicion de calidad adecuada en mi organizacion?
Por este litigio, tendremos que implementar un sistema de ajuste de linaje con
suficiente moderacion para que podamos valorar continuamente nuestra
opinidn de consecucidn, de guisa que no solo identifiquemos desviaciones, sino
que podamos adelantarnos a ellas. Actualmente, no existe un producto que no
se describa como de entrada ralea porque las organizaciones saben que esta es
una precision que los clientes buscan. La calidad no se alcahueteria romanza
de activo un producto fracasado de manera efectivo, lo que esta atras de todo
esto es la gestion de raza integral. Hablamos de la colectividad de una buena
organizacion en todos los procesos de logro, asimismo de enjuiciar un trivio
empresarial de mejora continua. Para salir una verdadera especie en nuestros
condicion o excusado se requiere el billete de la organizacion, desde la caseta
mas bajuna hasta el mas amplio.

El concierto de la calidad establece que el 90% de los defectos o problemas de
ralea son generados por los propios procesos y no por el autbnomo. De este
modo, se entiende que una vez que los procesos se han mejorado de entente
con las opiniones de los operadores, disefiadores y gerentes, en los ultimos
abriles la negociacion de la casta se ha profundizado en la produccion de
naturaleza competitivos en la botica, a través de sistemas de comercializacion,
que cubren las necesidades del consumidor. Se plantea la consideracién de una
buena notificacion empresarial para difundir la predicacion y el

deslumbramiento del estafermo.
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Los procesos de los estandares que determina un sistema de gestion de la
calidad, brindan tranquilidad a los clientes potenciales. Mejora en la
distribucion de los procesos del ente: los procesos que se llevan a cable en la
accion productiva siguen estandares que aseguran gue las regulaciones se estan
cumpliendo una apreciacion optimizada. Diferenciacion de la competencia: un
engendro certificado se destacara por encima de su pugna. La energia de tener
un sistema de pacto de calidad registro proyecta una litografia positiva alce los
clientes potenciales, lo que hace que la corporacidn prevalezca sobre los demas.
Reduccion de costos sin turbar la calafia: es posible reponerse la casta de un
producto o servicio sin ahogar su linaje. Cumplimiento de los requisitos de la
sucursal publica: acontecer afirmacion en las normas ISO es una necesidad para
participar en cualquier competencia de la Administracion Publica sin la cual
no puede sufragar participar en eso. Cumplimiento de los requisitos derivados
de la membresia en una agrupacion: en algunas empresas, la universalidad de
las multinacionales, la evidencia del sistema de compromiso del linaje es una
penuria basica para ser parte de la reunion y asegurar que ninguno componente

pierda el centinela en consejo de calafia del producto o empleo. (ISO N. , 2021)
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1.8.2 Satisfaccion del cliente

Un sistema de gestion de calidad implica una seria de actividades en al cual
desarrollan el cliente y el servidor de la empresa con a la idea de dar una
solucion a un determinado problema en la cual genera resultados esperados.
Dichos servicios son considerados como intangibles lo que hace dificil su

medicién. (Parazuraman, 1985)

1.8.3 Mejora en la organizacion de los procesos de la empresa
Una percepcion que el cliente que en pleno cumplimiento de todos los aspectos
importantes que tenga al momento de entregar un servicio como también puede
ser medido usando dimensiones de calidad en los servicios que ocupa la

empresa, en ello la mejora de las organizaciones de los procesos de la empresa
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conlleva la satisfaccion como primer paso para obtener un término importante
que es la lealtad pero muchas veces no es suficiente porque su relacion debido
a los clientes satisfechos recurren a otros proveedores que tienen el mismo
servicio que cree que se pueden ofrecer un mejor valor como también la calidad
y esto no ocurre con los clientes leales en ello la mejora de organizacién se
pasa en mejorar los procesos que tiene la empresa y asi tener los clientes
satisfechos que generan mas beneficios cada afio y permanecen en una sola
empresa punto seguido esto fue comprobado a través de amplia gama de
negocios obteniendo asi los resultados ya sea una empresa de servicios como

una empresa de productos. (Parazuraman, 1985)

1.8.4 Control de calidad 1SO

“Esta norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de
los requisitos del cliente. En el apartado 4.4 se incluyen requisitos especificos
considerados esenciales para la adopcién de un enfogue a procesos.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus
resultados previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las
interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que
se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistemética de los
procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de

acuerdo con la politica de la calidad y la direccion estratégica de la


https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es:sec:4.4

26

organizacion. La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede
alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento
basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados
no deseados.” (ISO, 2021).

“Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad
descritos en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion
de cada principio, una base racional de por qué el principio es importante para
la organizacion, algunos ejemplos de los beneficios asociados con el principio
y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la organizacion
cuando se apligue el principio.

Los principios de la gestion de la calidad son:

Enfoque al cliente;

Liderazgo;

Compromiso de las personas;

Enfoque a procesos;

Mejora;

Toma de decisiones basada en la evidencia;

Gestion de las relaciones” (ISO N., 2021)

1.8.5 Estructura de la norma de la implementacion.

“Tras la publicacion en 2012 del Anexo SL, todas las normas ISO que estén
siendo elaboradas o sometidas a revision tendrén la misma estructura.

Con esta “Estructura de Alto Nivel” la integracion entre los diferentes Sistemas
de Gestion ISO se verd favorecida, logrando que los tiempos y recursos

invertidos en su gestion se reduzcan a niveles considerables.
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La estructura de la nueva ISO 9001:2015 incluye dos nuevos requisitos:

e Alcance

e Referencias

e Normativas

e Términos y Definiciones

e Contexto de la Organizacion

e Liderazgo

¢ Planificacion

e Soporte

e Operacién

e Evaluacion del Desempefio

e Mejora
A nivel estructural, otro cambio se observa en el capitulo 7.4 de la actual 1ISO
9001:2008 “Suministro” pasa a formar parte del nuevo 8.6 “Liberacion de
productos y servicios”. La cldusula 7.4 “Compras” modifica su nomenclatura
y posicién, convirtiéndose en el 8.4 “Control de los productos y servicios

suministrados externamente” (ISO_TOOLS, 2021)

1.8.6 Sistema de riesgos
“El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestion
de la calidad eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado
implicito en ediciones anteriores de esta Norma Internacional, incluyendo, por
ejemplo, llevar a cabo acciones preventivas para eliminar no conformidades

potenciales, analizar cualquier no conformidad que ocurra, y tomar acciones
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que sean apropiadas para los efectos de la no conformidad para prevenir su
recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una
organizacion necesita planificar e implementar acciones para abordar los
riesgos y las oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las oportunidades
establece una base para aumentar la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacién favorable
para lograr un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias
que permita a la organizacién atraer clientes, desarrollar nuevos productos y
servicios, reducir los residuos o mejorar la productividad. Las acciones para
abordar las oportunidades también pueden incluir la consideracién de los
riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha
incertidumbre puede tener efectos positivos 0 negativos. Una desviacién
positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no

todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades.”

(1SO, 2021)

1.8.7 Gestidn por procesos
“Gestion por procesos consiste en analizar las organizaciones desde un punto
de vista funcional, en entenderlas como uno de los procesos interconectados
que trazan una malla transversal al ir mas alla de la imagen departamental que
ofrecen los organigramas.” (Moreno, Citado por (Galiano, 2018, pag. 14).
“La gestion de procesos busca brindar vision, a los procesos dentro de la

organizacion para mejorar, controlar identificar de manera organizada, lo cual
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es un punto y fundamental en las empresas porque nos habilita procesos,
mediante proporcionando un buen servicio al cliente, asegurando que todos los
procesos estén coordinados en la gestion, en la satisfaccion del cliente. Por eso
debemos de tener en cuenta en todo momento a los proveedores y clientes. La
gestidn por procesos es como un principio de buena practica, con el objetivo
de mejorar, incrementar la eficiencia y de todos procesos de la organizacion
con el fin de obtener una competitividad sostenible en las empresas.” (Ponce,

2016, pag. 20)

1.8.8 Importancia de la gestion de procesos
“Cuando existe un control adecuado en los procesos, nos permite tener
resultados efectivos en las actividades que se desarrollan dentro de las
empresas, esto lo que nos permite ser eficientes y productivos.
Su importancia radica en la ampliacién de su contribucion desde el ambito
productivo a otras areas de la organizacion diferenciada de la gestion
empresarial tradicional, que muestra un aspecto transversal de la
organizacion, acercandola al cliente y, al enfatizar la efectividad de, la cadena
de valor ayuda a satisfacer sus necesidades.” (Ponce, 2016, pag. 90).

1.8.9 Clasificacion de la gestion de procesos
Los procesos existen tres tipos que se dividen en: procesos estratégicos,
procesos clave u operativo y procesos de apoyo o soporte.
(Solf, 2018), indica lo siguiente:
En primer espacio, se identifican los procesos incognita u operativos, porque
estan directamente relacionados con el producto y la prestacion de la tarea, lo

que nos permite cerrar y retribuir las deyeccion y horizontes de los clientes.
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Los procesos u operaciones estan a bocajarro relacionados con los mingitorios
prestados en las diferentes areas funcionales en su lapidacion, que pueden
portear los mayores capitales interiormente de la orden, orientados a los
clientes que justifican la realidad de la Unidad u ocupacion. Son procesos que
inciden sin rodeos en la bendicién del cliente extremo, generando el producto
0 ministerio que se pagareé al cliente.

Soporte o0 enjuiciamiento de balda: En santiameén punto, una vez identificados
los procesos incdgnita, se pasa a la critica de ménsula o balda, que son los
posibles necesarios para portear a cable los procesos asunto; que garantice la
adecuada provecho y tratado de los medios. La apreciacion de soporte o
ménsula sirve como estante a los procesos quid que ocurren internamente de
la organizacion, estos procesos estan determinados para conservarse los
objetivos del tarea o dispositivo. Sin naciente valoracién, no podria hacienda
procesos clave o estratégicos. Apoyan procesos operativos dentro de la
empresa como gimnasia de clase, compras, seleccion de partidista, etc.
Proceso estratégico: Los procesos estratégicos son con la mandato,
distribucion, proyecto y logistica de la entidad, lo que incluye la adquisicidn
del bosquejo, teniendo en cuenta la catequesis, quimera y valores de la
organizacion. El pensamiento decisivo mantiene las politicas de la
mecanismo u ocupacion, lo que brinda pautas y limites de energia a todos los
procesos que ocurren interiormente de la colectividad, a través del
comunicado interno, comunicacién con los clientes, marketing, revision del

sistema, disefio estratégico y entre otros. (Solf, 2018, pag. 27)
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Figura 05. Mejora continua (Solf)
Fuente: Solf

1.8.10 Elementos de la gestidén por procesos
(Solf, 2018), indica lo siguiente:

En los procesos tiene tres elementos esenciales: Entradas, secuencia de
actividades y salidas.
Entradas: se dan de dos tipos, recursos e insumos. En los recursos se
desarrolla las operaciones y realizacion de tareas de los procesos.
Secuencia de actividades: Es el conjunto de las tareas y operaciones que se
tiene en una secuencia.
Salidas: Es el resultado que se da en la secuencia de las actividades. (Solf,

2018, pag. 85)

1.8.11 Procesos de auditoria gubernamental
Conjunto de tareas y de fases seguidas por los auditores en el examen de los

registros contables de una empresa. Incluye el entendimiento del entorno de la
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compafiia, la realizacion de procedimientos y de pruebas, la valoracion de los

resultados y la comunicacion de los mismos. (Obispo, 2019, pag. 27).

1.8.12 Importancia de auditoria
En cualquier empresa, nombrar la palabra auditoria es sinonimo de estar alerta
en todos los procesos financieros, contables, administrativos, entre otros. A
nivel historico, las auditorias surgieron en la época de la revolucion industrial,
cuyo fin era encontrar un posible fraude en las cuentas de las organizaciones.
Principalmente, las compariias se benefician con la auditoria debido a que
genera un efecto positivo por los resultados que brinda, ya sea favorables o
negativos, pero son reales; ante ello se tomara las medidas correctivas para ser
administrada correctamente en todos los equipos corporativos de la empresa.
Asimismo, contribuye a la empresa mediante informacion detallada de
contabilidad: evalla objetivos, 36 examina la administracion y gestion, emite

recomendaciones para la empresa. (Obispo, 2019, pag. 29)

1.9 Definicion de términos basicos
1.9.1 Implementacion
“Poner en funcionamiento o aplicar métodos, medidas, etc., para llevar algo a

cabo.” (Rae, 2021)

1.9.2 Sistema
“Conjunto de reglas o principios sobre una materia racionalmente enlazados e

ntre si. Otro concepto Conjunto de cosas que relacionadas entre si
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ordenadamente contribuyen a determinado objeto. Conjunto estructurado de

unidades relacionadas entre si que se definen por oposicién;” (Rae, 2021)

1.9.3 Gestion por procesos
(Argueta Giron, 2018) indica lo siguiente:
La gestion de procesos ayuda a identificar, controlar con el fin de mejorar con
eficiencia y eficacia en los procesos y recursos, siendo asi mas productivos en
la empresa, logrando confianza del cliente, buscando reducir los costos

inadecuados, utilizando herramientas que beneficie a mejorar en los procesos

(pag., 18).
1.9.4 Productividad

(Tinoco, 2018)sefiala: “Que, la productividad evaltia la capacidad de un
sistema para elaborar los productos que son requeridos y a la vez el grado en

que aprovechan los recursos utilizados, es decir, el valor agregado” (p. 54).

1.9.5 Gestion de calidad

La gestion de calidad es un modelo estratégico de mejora continua, basadas
en las normas ISO 9001 y en los cinco procesos centrales: organizacion,
proceso estratégico, la formacion, la gestion empresarial y la satisfaccion del

cliente. (Lao, 2018, pag. 19).
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1.9.6 Eficacia

La eficiencia se vincula al bien o servicio prestado. El 100% de efectividad en
la elaboracion de un bien o servicio no garantiza que sea lo adecuado, sino
logra realmente cumplir con las expectativas de los clientes y del mercado.

(Chévez, 2020, pag. 24).

1.9.7 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un punto esencial e importante en toda empresa
que se relaciona con la productividad que se da dentro de la empresa, para
aumentar su nivel de competitividad, ofreciendo al cliente un servicio adecuado

y de calidad que satisfagan a las necesidades del cliente.

1.9.8 Mejora continua

(Solf, 2018) indica lo siguiente:

La mejora Continua tiene en cuenta las politicas de calidad que desarrolla la
organizacion, entre las que figura el disefio de acciones destinadas a promover
la mejora de las unidades administrativas. Dentro de este proceso estarian los
siguientes subprocesos normalizacion de procesos, auditorias de procesos,
planificacion y ejecucion de mejoras que se desarrolla en todo el nivel, como
en los procesos y funciones de la empresa. (Solf, 2018) indica: “Que, la mejora
continua implica tanto la implantacion de un sistema, como asi también el
aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de una filosofia de
gestion, y la participacion activa de todo el personal” (p.37). En efecto, la

mejora continua nos permite analizar la manera y formas de procesos, es una
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estrategia para mejorar la calidad del servicio con el fin de minimizar los
errores, que se da dentro de la organizacion para la mejora en los procesos con

el objetivo de tener una mayor productividad (Solf, 2018, pag. 37).
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II. METODO

2.1 Tipo y disefio de la investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo transversal y correlacional en ello busca determinar las
relaciones de la causa y efecto, en si no solo busca realizar la descripcion mas bien
se busca encontrar las causas que la originan. (Hernandez Sampieri, Fernadez

Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 16).

“Una investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es
decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables” (Hernandez

Sampieri, Fernadez Collado, & Baptista Lucio, 2014).”

Disefio de la investigacion

La investigacion corresponde al no experimental, porque se manipula deliberadamente
las variables correspondientes y se busca interpretarlos, es mas se observan los
fendmenos de acuerdo a sus intereses y en ambiente natural. (Hernandez Sampieri,

Fernadez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 59).

Nivel de la investigacion

El nivel de investigacion es de tipo descriptivo y correlacional porque se determinara

el grado de relacion e interés de las variables existente en el presente proyecto.
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Enfoque de la investigacion

En el planteamiento del trabajo de investigacion se desarrollara bajo un criterio y
enfoque cuantitativo en ello se desarrollara datos estadisticos tal como lo manifiesta:

(Hernandez Sampieri, Fernadez Collado, & Baptista Lucio, 2014), indica:

El enfoque cuantitativo es una forma de llevar a cabo la investigacion; es un
camino a seguir que elige el investigador, con la finalidad de llevar a cabo una
investigacion. Se trata de proyecciones de planteamiento filosoficos que
suponen tener determinadas concepciones del fendmeno que se quiere indagar.
Se caracteriza porque usa la recoleccion y el analisis de los datos para contestar
a la formulacion del problema de investigacion; utiliza, ademas, los métodos o
técnicas estadisticas para contrastar la verdad o falsedad de la hipotesis.

(Herndndez Sampieri, Fernadez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 14)

2.2 Poblacién y muestra

v" Poblacion
Para este proyecto se realizara con 21 servidores de la Municipalidad que incurren

en el proceso.
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Muestra

Por tratarse de una poblacion pequefia se aplico el instrumento al 100% de ella, es

decir se ha trabajado con una muestra censal.

2.3 Técnicas para la recoleccién de datos

v’ Técnicas
La técnica usada se baso en las encuestas
v" Instrumentos
Se uso los cuestionarios estructurados bajo la escala Likert, con las siguientes

alternativas de repuesta y valoracion:

Totalmente en desacuerdo Valor de 1
En desacuerdo Valor de 2
Ni de acuerdo ni desacuerdo Valor de 3
De acuerdo Valor de 4
Totalmente de acuerdo Valor de 5

Luego se aplicd la herramienta a través de formulario de Google Form para

recoger los datos

2.4 Validez y confiabilidad de instrumentos

Validez del instrumento
La validez del instrumento ha sido a través del juicio a tres expertos, los cuales
con su analisis y revision del instrumento indicaron podia aplicarse, dando un

calificativo promedio de 92%.
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Validez del instrumento

Nro Nombre del Grado Valoracion
Experto

1 Mg. Aureliano Maestro en Ingenieria de Sistema con mencién en 93
Séanchez Garcia Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

2 Mg. Victor Hugo Maestro en Gestion Estratégica Empresarial 92
Guadalupe Mori

3 Mg. Julio Alfredo Magister en Ingenieria de Sistemas 90

Cérdova Forero
Promedio 92
Fuente: Elaboracion propia

Criterio de confiabilidad de instrumento

La confiabilidad de la Encuesta, serd medida usando el coeficiente Alpha de

Cronbach

k !l_Zcr,: )

= 3
(k=1)| Ty

Donde
k = es el nimero de items
(ci)? = varianza de cada item

(ox)? = varianza del cuestionario total

Segun lo mencionado por (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagomez, 2014, pag 217)
se dice que un instrumento es fiable cuando las mediciones no varian
significativamente ni en tiempo ni en aplicacion a diferentes personas. La
confiabilidad es la prueba que genera confianza cuando, al aplicarse en

condiciones iguales o similares los resultados son siempre los mismos.
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Se sugieren los siguientes criterios para evaluar los coeficientes de alfa de

Cronbach:

e Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

e Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

e Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

e Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
e Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

e Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable

Procesando los datos con el SPSS, se realiza el andlisis de confiabilidad a través

del Alfa de Cronbach, dandonos los resultados que se muestran a continuacion:

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos  Validos 21 100,0
Excluidos? 0 0,0
Total 21 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,820 19

Como el Alfa de Cronbach nos da 0.820 podemos decir, de acuerdo al baremo

anterior, que el disefio del instrumento es Bueno, por lo tanto, se puede aplicar.
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Se tomd las muestras de los instrumentos que se usaron para la evaluacién de los

procesos que se encuentran y para probar la hipotesis se us6 la comparacion de las

muestras usando las pruebas no paramétricas en ella usaremos la prueba de Whitney

en SPSS analiza dichas pruebas para comparar dos grupos de rangos (medianos).

En el diagndstico realizado al cumplimento de los objetivos de calidad de acuerdo a

la norma ISO 9001:2015, se pudo observar que el porcentaje total de cumplimiento

es de 27%, tal como se muestra en la tabla 01

Tabla 01 Requisito (Municipalidad de Ventanilla)

%

REQUISITO (Municipalidad de Ventanilla) Sl CUMPLIMIENTO
4.1 Comprensidn de la organizacion y de su contexto 0 0%
4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de 0 0%
4.C donltexto las partes interesadas
€la ., 4.3 Determinacidn del alcance del sistema de gestién de 0 0%
organizacion | . cajidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos 6 55%
5.1.1 Generalidades (Liderazgo y compromiso) 0 0%
5.1.2 Enfoque al cliente 11 100%
5. Liderazgo | 9-2.1 Establecimiento de la politica de la calidad 0 0%
5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad 0 0%
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la 11 100%
organizacion
6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad 0 0%
6.1.2 La organizacion debe planificar 11 100%
6. 6._2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la 0 0%
Planificacion | calidad _ _
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la 0 0%
calidad
6.3 Planificacion de los cambios 0 0%
7.1.1 Generalidades Recursos 0 0%
7.1.2 Personas 11 100%
7. Apoyo 7.1.3 Infraestructura 10 91%
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos 9 82%
2 18%

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
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7.1.6 Conocimientos de la organizacion 2 18%
7.2 Competencia > 45%
7.3 Toma de conciencia 5 45%
7.4 Comunicacion 5 45%
7.5.1 Generalidades Informacion documentada 5 45%
7.5.2 Creacién y actualizacion 0 0%
7.5.3 Control de la informacién documentada 0 0%
7.5.3.2 Para el control de la informacién documentada 0 0%
8.1 Planificacion y control operacional 6 55%
8.2.1 Comunicacion con el cliente 11 100%
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los 5 45%
productos y servicios
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y 5 45%
servicios
8.2.3.2 La organizacién debe conservar la informacion 8 73%
documentada
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y 0 0%
servicios
8.3.1 Generalidades disefio y desarrollo 0 0%
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo 0 0%
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo 0 0%
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo 0 0%
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo 0 0%
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo 0 0%
8. Operacion 8.4.1 Generalidades 0 0%
8.4.2 Tipo y alcance del control 0 0%
8.4.3 Informacion para los proveedores externos 6 55%
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del 6 55%
servicio
8.5.2 Identificacion y trazabilidad 6 55%
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o 0 0%
proveedores externos
8.5.4 Preservacién 0 0%
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 0 0%
8.5.6 Control de los cambios 0 0%
8.6 Liberacion de los productos y servicios 6 55%
8.7 Control de las salidas no conformes 6 55%
8.7.2 La organizacion debe conservar la informacion 11 100%
documentada
9.1.1 Generalidades del seguimiento, medicidn, analisis 0 0%

y evaluacion
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9.1.2 Satisfaccion del cliente 1 9%
_ | 9.1.3 Anélisis y evaluacion 0 0%
9. Evaluacion 5
del 9.2 Auditoria interna 0 0%
desempefio
P 9.3.2 Entradas de la revision por la direccién 0 0%
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion 0 0%
10.2 No conformidad y accion correctiva 0 0%
10. Mejora
10.3 Mejora continua 2 18%
% de cumplimiento 271%
Fuente: Elaboracion propia con data de la munipalidad
Podemos observar la matriz de calor del nivel de riesgos
5 Modera Alto (10 e e e
do O 0 0
) (5) 0
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= 4 Modera A o Altc e e
= do 0 (S o 0
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. Modera 2 5 2 e
3 Bajo (3) do 0 0 o
(6)
. Modera Modera 2 s 2
2 Bajo (2) do do 0 (8 ..
(4) (6)
. . . Modera Modera
1 Bajo (1) Bajo (2) Bajo (3) do do
4) 5
Insignifi
Probabilid ca Leves Moderad Mayore Sever
as s os
adX ntes
Impacto Consecuencia-impacto

Figura 08. Matriz de calor del nivel de riesgo

Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar los riesgos que existe en a la organizacion y se debe atender bajo

ellos estandares necesarios y controlarlos:
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Categori
A=
impact

Val
or

Descripeitn
Criterios que pusden afectar directamente a:
1. Econdmico, financiero (presupuesto), 2. Prestigio de la DGA y 3.
Logro deObjetivos en mayor o menor medida

Severos

May ores

Moderadas

L eves

Riesgo cuya materializacion puede dar lugar a la finalizaciéon de la
actividad durante un periodo prolongado, perjudicar fuertemente a la
imagen dela DGA u ccasionar grandes pérdidas financieras.

Riesgo cuya materalizacién puede generar pérdidas financieras que
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1. Problemas legales | 2, Multas, 3. Sanciones
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Ejemplos: Observacionss mayores, Multas y sanciones menonss.
Rissgo cuya materalizacién puede generar pérdidas financieras que
tendran un irnpantn menor en el presupuesto y/o comprometen de
forma menor la imagen pablica de la organizacion, Ejemplo:
Observacionss Menores.

Insignificant
[

Rnnnn cuya materializacion no genera pérdidas financieras ni
compromete deninguna forma la imagen publica de la organizacion.

Figura 09. Categoria de impactos
Fuente: Elaboracion propia

En ello podemos apreciar la categoria de impactos que ocasionan en la Municipalidad

de Ventanilla.

2.6. Aspectos éticos

La realizaciéon del proyecto puede afectar a la condicion laboral resto que esto

modifica los procesos que conducen a la mejoria laboral de los trabajadores de la

Municipalidad de Ventanilla, muchos de ellos no desearan el cambio de los procesos,

pero es necesario que la Municipalidad de Ventanilla mediante resoluciones

rectifiquen dicho proceso.




I1l. RESULTADOS

3.1 Resultados descriptivos
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Figura 10. Procesos administrativos criticos
Fuente: Elaboracion propia
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3.1.1. Andlisis de frecuencias
Dimension: Administracion de los recursos
Indicador: Control de los servicios y sus procedimientos

Pregunta N° 1

Tabla 02. ;Cémo percibe con los grupos de trabajo en el area?

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 5 24%
En desacuerdo 6 29%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 5 24%
De acuerdo 4 19%
Totalmente de acuerdo 1 5%

Total 21 100%
Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias

30%

25%

20%
19%
15% :
10% .
5% -
0% -

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni desacuerdo & De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 11. Pregunta N° 1

Fuente: Elaboracién propia
Podemos observar que en la pregunta ;Cémo percibe el control de expediente en
los servicios y sus procedimientos? existe un 29% se encuentran en desacuerdo y

que en un 5% esta en totalmente de acuerdo.
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Pregunta 2

Tabla 03. ;Como percibe con la administracion del tiempo al personal en el Area de
tributacion?

Indicador: Planes de mejora

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 4 19%
En desacuerdo 4 19%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 6 29%
De acuerdo 4 19%
Totalmente de acuerdo 3 14%

Total 21 100%

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias

I I ulg%

H Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

H Ni de acuerdo ni desacuerdo & De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 12. Pregunta N° 2

Fuente: Elaboracién propia
Podemos observar que en la pregunta ¢Como percibe los planes de mejora en la
municipalidad de Ventanilla? existe un 29% que esta en ni acuerdo ni desacuerdo

y que en un 14% esta en totalmente de acuerdo.
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Pregunta 3

Tabla 04. ;Cémo percibe con las caracteristicas del ambiente e instalaciones de la
Municipalidad de Ventanilla?

Indicador: Actividades de la mejora continua

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 3 14%
En desacuerdo 2 10%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 6 29%
De acuerdo 5 24%
Totalmente de acuerdo 5 24%
Total 21 100%
Fuente: Elaboracién propia
Frecuencias

30%
25%
24%
20%

15%

10%

5%

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

0%

B Ni de acuerdo ni desacuerdo & De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 13. Pregunta N° 3

Fuente: Elaboracion propia
Podemos observar que en la pregunta ;Como percibe las actividades de la mejora
continua en la municipalidad de Ventanilla? existe un 29% que estéa en ni acuerdo

ni desacuerdo y que en un 10% esta de acuerdo.
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Dimensidn: Responsabilidad de la Gerencia

Pregunta 4

Tabla 05. ;Cémo percibe con el control de servicios y sus procedimientos en el sistema
de gestion de la calidad?

Indicador: Objetivos planteados en la institucion.

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 4 19%
En desacuerdo 4 19%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 5 24%
De acuerdo 4 19%
Totalmente de acuerdo 4 19%
Total 21 100%
Fuente: Elaboracion propia
Frecuencias

25%

20%

19%

15%

10%

5%

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo H Ni de acuerdo ni desacuerdo

0%
= De acuerdo H Totalmente de acuerdo

Figura 14. Pregunta N° 4
Fuente: Elaboracién propia
Podemos observar que en la pregunta ¢ Como percibe los objetivos planteados por
la institucién? existe un 24% que esta en ni acuerdo ni desacuerdo y que en un

14% obtuvieron un empate.
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Indicador: Ordenes

Pregunta 5

Tabla 06. ;Cémo percibe con la adecuacion de los planes de mejora continua en el
area?

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 3 14%
En desacuerdo 3 14%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 6 29%
De acuerdo 6 29%
Totalmente de acuerdo 3 14%

Total 21 100%

Fuente: Elaboracion propia
Frecuencias

30%
29%

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

25%

20%

15%

10%

5%

0%

B Ni de acuerdo ni desacuerdo & De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 15. Pregunta N° 5

Fuente: Elaboracién propia
Podemos observar que en la pregunta ¢Cémo percibe las en la municipalidad de
Ventanilla? existe un 29% que esta en ni acuerdo ni desacuerdo y que en un 14%

esta en totalmente de acuerdo.
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Pregunta 6

Tabla 07. ;Cémo percibe con las actividades de la mejora continua?

Indicador: Promocion y la calidad.

Niveles Frecuencia Absoluta  Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 4 19%
En desacuerdo 5 24%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 5 24%
De acuerdo 5 24%
Totalmente de acuerdo 2 10%

Total 21 100%

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias

25%
24%
20%
15%

10%

5%

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

0%

B Ni de acuerdo ni desacuerdo & De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 16. Pregunta N° 6

Fuente: Elaboracién propia
Podemos observar que en la pregunta (Cémo percibe la implementacion de la
promocion y calidad en la municipalidad de Ventanilla? existe un 24% indicando

que es de acuerdo y que en un 10% esta en totalmente de acuerdo.
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Variable Dependiente

Mejora de procesos
Dimension: Proceso de Planificacion
Pregunta 7

Tabla 08. ;Como percibe con los objetivos planteados en la institucion?

Indicador Acciones ejecutadas

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 3 14%
En desacuerdo 6 29%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 6 29%
De acuerdo 4 19%
Totalmente de acuerdo 2 10%

Total 21 100%

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias

30%

25%
20%
19%
15% i
10% i
0%

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo
 Ni de acuerdo ni desacuerdo & De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 17. Pregunta N° 7
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que en la pregunta ¢Como percibe después de la

implementacion las acciones ejecutadas en la municipalidad de Ventanilla? existe
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un 29% que esta en ni acuerdo ni desacuerdo y que en un 10% esta en totalmente
de acuerdo.

Pregunta 8

Tabla 09. ;Cémo percibe con la ejecucion de las ordenes que ejecuta la direccion en el
area?

Indicador: Personal capacitado

Niveles Frecuencia Absoluta  Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 4 19%
En desacuerdo 5 24%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 5 24%
De acuerdo 5 24%
Totalmente de acuerdo 2 10%

Total 21 100%

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias

25%

24%

20%

15%

10%

5%

0%
B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo
 Ni de acuerdo ni desacuerdo & De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 18. Pregunta N° 8
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que, de acuerdo a la pregunta, existe un 24% que esta en ni

acuerdo ni desacuerdo y que en un 10% esté en totalmente de acuerdo.
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Pregunta 9

Tabla 10. ;Cémo percibe con la prestacion de los servicios brindados del area?

Indicadores: Auditorias realizadas

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 2 10%
En desacuerdo 4 19%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 3 14%
De acuerdo 6 29%
Totalmente de acuerdo 6 29%

Total 21 100%

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias

30%

29%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
H Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo H Ni de acuerdo ni desacuerdo

@ De acuerdo H Totalmente de acuerdo

Figura 19. Pregunta N° 9
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que, de acuerdo a la pregunta, existe un 29% que esta de acuerdo

y totalmente de acuerdo y que en un 10% esta en totalmente en desacuerdo.
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Pregunta 10

Tabla 11. ;Cémo percibe con la mitigacion de la burocracia en la unidad?

Indicador: Instructivo de calidad

Niveles Frecuencia Absoluta  Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 2 10%
En desacuerdo 3 14%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 5 24%
De acuerdo 5 24%
Totalmente de acuerdo 6 29%

Total 21 100%

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias
30%
25%
24%
20%

15%

10%

5%

H Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

0%

 Ni de acuerdo ni desacuerdo i De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 20. Pregunta N° 10
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que, de acuerdo a la pregunta, existe un 29% que esta de acuerdo

y gque en un 10% esté en totalmente en desacuerdo.
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Dimensidén: Proceso de organizacion

Pregunta 11

Tabla 12. ;Cémo percibe en que se garantiza la eficiencia de las acciones ejecutada en
el area?

Indicador: Nivel % de procesos evaluados

Niveles Frecuencia Absoluta  Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 3 14%
En desacuerdo 3 14%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 6 29%
De acuerdo 4 19%
Totalmente de acuerdo 5 24%

Total 21 100%

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias

30%

25%

20%
19%

15%

10%

5%

0%

H Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

B Ni de acuerdo ni desacuerdo & De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 21. Pregunta N° 11
Fuente: Elaboracién propia

Podemos observar que, de acuerdo a la pregunta, existe un 29% que esta en ni

acuerdo ni desacuerdo y que en un 14% esté en totalmente desacuerdo.
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Pregunta 12

Tabla 13. ;Cémo percibe con la capacitacion realizado al personal en merito a la
gestién de calidad en el area?

Indicador: Nivel % de seguimiento a los trabajadores

Niveles Frecuencia Absoluta  Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 4 19%
En desacuerdo 4 19%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 5 24%
De acuerdo 5 24%
Totalmente de acuerdo 3 14%

Total 21 100%

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias

25%

24%

20%

15%

10%

5%

0%
B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo
H Ni de acuerdo ni desacuerdo & De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 22. Pregunta N° 12
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que, de acuerdo a la pregunta, existe un 24% que esta en ni

acuerdo ni desacuerdo y de acuerdo y un 14% esta en totalmente de acuerdo.



59

Pregunta 13

Tabla 14. ;Cémo percibe con las auditorias realizadas al personal en merito a la gestion
de calidad en el area?

Indicador: Nivel % de responsabilidad de los trabajadores

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 3 14%
En desacuerdo 5 24%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 7 33%
De acuerdo 4 19%
Totalmente de acuerdo 2 10%

Total 21 100%

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias
35%
30%

25%

20%

15% 19%

10%
-
0%

H Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

H Ni de acuerdo ni desacuerdo & De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 23. Pregunta N° 13
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que, de acuerdo a la pregunta, existe un 33% que esta en ni

acuerdo ni desacuerdo y que en un 10% esta en totalmente de acuerdo.
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Dimension: Procesos de direccion
Pregunta 14

Tabla 15. ;Cémo percibe con la cantidad de procesos evaluados en el area?

Indicador: Garantiza la eficiencia

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 1 5%
En desacuerdo 1 5%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 9 43%
De acuerdo 7 33%
Totalmente de acuerdo 3 14%
Total 21 100%
Fuente: Elaboracion propia
Frecuencias

45%
40%
35%
30% 33%
25%
20%
15%

10%

5%

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo H Ni de acuerdo ni desacuerdo

1 De acuerdo H Totalmente de acuerdo

Figura 24. Pregunta N° 14
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que, de acuerdo a la pregunta, existe un 43% que esta en ni

acuerdo ni desacuerdo y que en un 5% esta en totalmente desacuerdo.



61

Pregunta 15

Tabla 16. ;Cémo percibe con el nivel de seguimiento a los trabajadores en el area?

Indicador: Competitividad

Niveles Frecuencia Absoluta  Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 1 5%
En desacuerdo 2 10%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 8 38%
De acuerdo 8 38%
Totalmente de acuerdo 2 10%

Total 21 100%

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias
40%
35% 38%
30%
25%
20%
15%
10%

w

H Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo

H Ni de acuerdo ni desacuerdo i De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 25. Pregunta N° 15
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que, de acuerdo a la pregunta, existe un 38% que esta en ni

acuerdo ni desacuerdo y que en un 5% esta en totalmente desacuerdo.
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Pregunta 16

Tabla 17. ;Cémo percibe con la responsabilidad de los trabajadores en el area?

Indicador: Nivel % de especializacion y profesionalismo

Niveles Frecuencia Absoluta  Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 5%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 9 43%
De acuerdo 7 33%
Totalmente de acuerdo 4 19%

Total 21 100%
Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias
45%
40%
35%
30% 33%
25%
20%
15%

10%
5%
0%

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo  Ni de acuerdo ni desacuerdo

= De acuerdo H Totalmente de acuerdo

Figura 26. Pregunta N° 16
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que, de acuerdo a la pregunta, existe un 43% que esta en ni

acuerdo ni desacuerdo y que en un 0% esta en totalmente desacuerdo.
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Pregunta 17

Tabla 18. ;Cémo percibe con la garantia de la eficiencia de la direccion en el area?

Indicador: Capacitaciones

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 10 45%
De acuerdo 5 23%
Totalmente de acuerdo 7 32%
Total 22 100%

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

23%

0% 0%

H Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo
H Ni de acuerdo ni desacuerdo & De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Figura 27. Pregunta N° 17
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que, de acuerdo a la pregunta, existe un 45% que esta en ni

acuerdo ni desacuerdo y que en un 0% esta en totalmente de acuerdo.
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Pregunta 18

Tabla 19. ;Cémo percibe con el nivel de especializacion y profesionalismo en el area?

Indicador: Autoridad de las altas gerencias

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 1 5%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 11 52%
De acuerdo 6 29%
Totalmente de acuerdo 3 14%
Total 21 100%

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencias
45%
40%
35%
30%

25%

24%

20%

15%

10%

5%
0%

0%
B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo H Ni de acuerdo ni desacuerdo

= De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Figura 28. Pregunta N° 18
Fuente: Elaboracién propia

Podemos observar que, de acuerdo a la pregunta, existe un 43% que esta en “ni

acuerdo ni desacuerdo” y que en un 0% esta en totalmente desacuerdo.
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Pregunta 19

Tabla 20. ;Cémo percibe en que se garantiza la politica en el area?

Indicador: Politica

Niveles Frecuencia Absoluta Frecuencia porcentual
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 3 14%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 9 43%
De acuerdo 5 24%
Totalmente de acuerdo 4 19%
Total 21 100%
Fuente: Elaboracion propia
Frecuencias
45%
40%
35%
30%
25%
20% 24%
15%
- .
5%
0%
0%
B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo H Ni de acuerdo ni desacuerdo
1 De acuerdo H Totalmente de acuerdo

Figura 29. Pregunta N° 19
Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que, de acuerdo a la pregunta, existe un 43% que esta en ni

acuerdo ni desacuerdo y que en un 0% esta en totalmente desacuerdo.
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3.1.3. Nivel descriptivo

De acuerdo a los cuestionarios y la informacion procesada y se realizé realizando
las comparaciones y medidas correspondientes.

Tabla 21. Integridad de datos

Integridad de datos Frecuencia Absoluta Frecuencia porcentual

Ni de acuerdo ni desacuerdo 30.34%

Total 100%

Tabla 22. N. Baremo

Frecuencia Porcentual

Medio 30.34%

Total 100%

Podemos observar que el resultado de las frecuencias posee un Nivel Alto

obteniendo un 41.42% de 9 respuestas de todas las dimensiones analizadas.

Porcentaje
2 M Bajo
4
H Medio
H Alto

Figura 30. Resultado de las frecuencias
Fuente: Elaboracion propia




3.2 Prueba de Normalidad

Para ello planteamos de la hipotesis

Ho= Los datos provienen de una distribucion normal

Ha= Los datos no provienen de una distribucién normal

Decision: Si Sig. < 0.05 entonces se rechaza la Ho

Tabla 23. N. Resumen

Casos
Validos Perdidos Total

N | Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje

21 100.0% | 21 0,0% |21 100.0%

Mejora de procesos| 21| 100.0% | 21 0,0%]21| 100.0%

Tabla 24. Estadisticos de la variable Gestién de Calidad

Estadistico | Error tip.
Gestion Media 47,89| 0,579

cal?ga d Interva_lo de confianza para Limite_ inferior_ 44,00

la media al 95% Limite superior 42,87

Media recortada al 5% 45,19

Mediana 44,00

Varianza 7,789

Desv. Tip 44

Minimo 40

Méaximo 49

Rango 8

Amplitud Intercuartil 4
Asimetria 0,828 0,516
Curtosis -0,384 0,991
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Tabla 25. Estadisticos de la variable Mejora de Procesos

68

Estadistico | Error tip.
Mejora  Media 19,88 0,501
pro((j:gsos Intervalo de confianza para Limite inferior 19,87
la media al 95% Limite superior 20,87
Media recortada al 5% 30,58
Mediana 20,74
Varianza 4,087
Desv. Tip 2,187
Minimo 17
Maximo 24
Rango 7
Amplitud Intercuartil<<< 4
Asimetria 0,385 0,508
Curtosis -1,087 0,993
Tabla 26. Pruebas de Normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig Estadistico gl Sig
Gestion de calidad 0,248 21| 0,002 0,884| 21| 0,022
Mejora de procesos 0,216| 21| 0,012 0,889| 21| 0,038

Podemos observar que se aplicando la prueba de Shapiro-Wilk nos indica que el nivel de

significancia es menor a 0.05 por lo cual se rechaza la hipotesis nula (Ho) y aceptamos la

hipétesis alterna (Ha), por tanto, la muestra no proviene de una distribucion normal.

3.3 Contrastacion de hipotesis

3.3.1. Contrastacion de hipotesis general

Hipotesis Nula (Ho):

La gestion de la calidad no influye significativamente en la mejora del proceso de

las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021.
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Hipotesis Alternativa (Ha):

La gestion de la calidad influye significativamente en la mejora del proceso de las

declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021.

Estadistico de contraste

Tabla 27. Estadistico de contraste hipotesis general

Mejora de Procesos - Gestion de calidad
Z -3,0002
Sig. asint6t. (bilateral) 0,002

a. Basado en los rangos positivos.
b. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

Interpretacion:

Podemos observar que el sig. =0.002 es menor a 0.05 indicandonos que rechazamos
la Ho y aceptamos la Ha, es decir existentes evidencias suficientes para afirmar que
“La gestion de la calidad influye significativamente en la mejora del proceso de las

declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021”.

Comprobacién de la hipotesis especifica 1

Hipotesis Nula (Ho):

La administracion de los recursos no influye significativamente en la mejora del
proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021.

Hipotesis Alternativa (Ha):

La administracion de los recursos influye significativamente en la mejora del

proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021.
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Estadistico de contraste
Tabla 28. Estadistico de contraste hipétesis especifica 1

Mejora de Procesos - Gestion de calidad
z -3,5782
Sig. asint6t. (bilateral) 0,001

a. Basado en los rangos positivos.
b. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

Interpretacion:

Podemos observar que el sig. = 0.001 es menor a 0.05, lo cual nos indica que
aceptamos la hipdtesis alterna, por tanto, la administracion de los recursos influye
significativamente en la mejora del proceso de las declaraciones juradas en la

Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021

Comprobacion de la hipotesis especifica 2

Hipotesis Nula (Ho):

El analisis, mejoramiento y la medicion no influye significativamente en la mejora
del proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima
2021.

Hipotesis Alternativa (Ha):

El analisis, mejoramiento y la medicion influye significativamente en la mejora del
proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021.

Estadistico de contraste

Tabla 29. Estadistico de contraste hipétesis especifica 2

Mejora de Procesos - Gestion de calidad

z -3,7128
Sig. asintot. (bilateral) 0,003

a. Basado en los rangos positivos.
b. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon
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Interpretacion:

Podemos observar que el sig.= de 0.003 es menor a 0.05 lo cual nos indica que
aceptamos la hipotesis alterna, por tanto, “El analisis, mejoramiento y la medicion
influye significativamente en la mejora del proceso de las declaraciones juradas en
la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021”.

Comprobacion de la hipotesis especifica 3

Hipotesis Nula (Ho):

La responsabilidad de la Gerencia de Medicion no influye significativamente en la
mejora del proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla
-Lima 2021.

Hipotesis Alternativa (Ha):

La responsabilidad de la Gerencia de Medicion influye significativamente en la
mejora del proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla
-Lima 2021.

Estadistico de contraste

Tabla 30. Estadistico de contraste hip6tesis especifica 3

Mejora de Procesos - Gestion de calidad
Z -3,6422
Sig. asintot. (bilateral) 0,001

a. Basado en los rangos positivos.
b. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

Interpretacion:

Podemos observar que el sig.=0.001 es menor a 0.05 indicandonos que aceptamos
la hipotesis alterna, por tanto. la responsabilidad de la Gerencia de Medicion influye
significativamente en la mejora del proceso de las declaraciones juradas en la
Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021.
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Comprobacion de la hipotesis especifica 4

Hipdtesis Nula (Ho):

La realizacion de los productos no influye significativamente en la mejora del
proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021.

Hipdtesis Alternativa (Ha):

La realizacion de los productos influye significativamente en la mejora del proceso
de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021.

Estadistico de contraste

Tabla 31. Estadistico de contraste hipétesis especifica 4

Mejora de Procesos - Gestion de calidad
z -3,1222
Sig. asintdt. (bilateral) 0,003

a. Basado en los rangos positivos.
b. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

Interpretacion:

Podemos observar que el sig.= 0.003 es menor a 0.05, esto nos indica que
aceptamos la hipotesis alterna, por tanto, “La realizacion de los productos influye
significativamente en la mejora del proceso de las declaraciones juradas en la

Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021”.
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V. DISCUSION

Al igual que (Maldonado Fiallos, 2016) en su tesis denominada “Aumento de la
productividad mediante gestion por procesos en el area de empaque de la empresa
Greenrose”, cuyo propoésito fue aumentar la eficacia del sector de empaquetado de la
compafiia Greenrose aplicando la Administracion de Procesos para mejorar los elementos
usados en dicho apartado, nosotros también en la presente investigacion pudimos mostrar
que la implementacion del sistema de gestion de calidad nos permitié mejorar los
procesos, pudiéndose también mejorar el proceso de las declaraciones juradas.

Como dijo también (Mufioz, 2019) en su tesis denominada “Desarrollo de un sistema de
gestion por procesos para empresas de servicios de ingenieria y construccion orientadas
a la industria de la Universidad Andina Simo6n Bolivar”, en el pais de Ecuador, cuyo
objetivo fue disefiar un sistema de gestion de procesos para la empresa de servicios de
ingenieria y construccion orientada a la industria CDM S.A. para mejorar el desempefio
de su negocio y la ejecucion de proyectos. Efectivamente de acuerdo a nuestros objetivos
planteados se asemeja y los procesos fue de mejorar el area respectiva.

Por otro lado (Almaraz, 2016) en su tesis denominada “Implicaciones del proceso de
transformacion digital en las instituciones de educacion superior de la Universidad de
Salamanca (Espafia), para optar el grado de Doctor - Universidad de Cordoba, Instituto
de Estudios de Posgrado de Cérdoba - Espafia, indica que la demanda de educacién
superior sigue aumentando y se prevé un crecimiento sostenido en el numero de
estudiantes universitarios en la proxima decada, de tal manera que las universidades
compitan en un mercado global y buscar métodos para poder atender a méas estudiantes y
también para generar mayores ingresos que compensen sus crecientes costos operativos.

El informe cumple también los métodos adecuados de acuerdo a la hipotesis planteada:
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La gestion de la calidad influye significativamente en la mejora del proceso de las

declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021.
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V. CONCLUSIONES

Podemos concluir que con la implementacion del sistema de gestion de la calidad se
ha mejorado significativamente el proceso de las declaraciones juradas, lo cual ha
generado mucha satisfaccion entre los contribuyentes y también la interior de la
municipalidad.

Asimismo, podemos concluir que la administracion de los recursos influye
significativamente en la mejora del proceso de las declaraciones juradas en la
Municipalidad de Ventanilla, lo cual ha podido ser demostrado con las respuestas de
los usuarios a través de la encuesta que se les aplico.

“Por otro lado, el andlisis, mejoramiento y la medicion influye significativamente en
la mejora del proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla,
la cual también se pudo demostrar a través del analisis realizado con la aplicacion de
la encuesta.

Con la demostracion de la hipétesis especifica 3, podemos ver que la responsabilidad
de la gerencia de medicidn influye significativamente en la mejora del proceso de las
declaraciones juradas en la Municipalidad

Finalmente concluimos que “la realizacion de los productos influye
significativamente en la mejora del proceso de las declaraciones juradas en la

Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021”
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V1. RECOMENDACIONES

Es importante que todas las municipalidades puedan contar con diferentes grados de
normativas y es necesario aplicarlos detenidamente. En muchas ocasiones se pudo
encontrar dificultades en la ejecucion por cuestiones politicas y esto perjudica a la
implantacion general, en ello podemos decir que es necesario aplicar lo expuesto ya que
nuestra hipotesis indica que “La gestion de la calidad influye significativamente en la
mejora del proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima
2021”7,

Podemos apreciar que la administracion de los recursos influye significativamente
en la mejora del proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -
Lima 2021, en ello los procesos de las declaraciones juradas deben alinearse con lo
indicado. Sugerencia que es necesario presentar.

A si mismo podemos observar que es necesario observar mas detenidamente la
medicion de los procesos ya que se pudo corroborar mediante hipotesis que: El analisis,
mejoramiento y la medicién influye significativamente en la mejora del proceso de las
declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -Lima 2021.

Es importante recomendar observar detenidamente las responsabilidades de a la
gerencia ya que la responsabilidad de la gerencia de medicion influye significativamente
en la mejora del proceso de las declaraciones juradas en la Municipalidad de Ventanilla -

Lima 2021.
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Anexo 01: Matriz de Consistencia

Tabla 32. Matriz de Consistencia
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Problemas General

Objetivos General

Hipdtesis General

Variables Dimensiones Indicadores

¢En qué medida la
implementacion de un
sistema de gestion de la
calidad  mejorara el
proceso de las
declaraciones juradas en
la  Municipalidad de
Ventanilla -Lima 2021?

Determinar en qué medida
la gestion de la calidad
mejorara el proceso de las
declaraciones juradas en
la  Municipalidad de
Ventanilla -Lima 2021.

La gestion de la calidad
influye significativamente
en la mejora del proceso de
las declaraciones juradas en
la  Municipalidad  de
Ventanilla -Lima 2021.

Se aplico una investigacion de tipo transversal y correlacional en ello busca
determinar las relaciones de la causa y efecto que corresponde al no
experimental, porque se manipula deliberadamente las variables
correspondientes y se busca interpretarlos.

Problemas Especifico

Obijetivos Especificos

Hipotesis Especificas

La administracion de los
influye

¢En qué medida la Determinar en qué medida
administracion _de los la administracién de los recursos
recursos mejora el recursos mejora el
proceso de las proceso de las

declaraciones juradas en
la  Municipalidad de
Ventanilla -Lima 20217

¢En qué medida el
analisis, mejoramiento y
la_medicién mejora el
proceso de las
declaraciones juradas de
la  Municipalidad de
Ventanilla -Lima 2021?

declaraciones juradas en
la  Municipalidad de
Ventanilla -Lima 2021.

Determinar
medida el  analisis,
mejoramiento vy la
medicion  mejora el
proceso de las
declaraciones juradas de
la  Municipalidad de
Ventanilla -Lima 2021.

en  qué

significativamente en la
mejora del proceso de las
declaraciones juradas en la
Municipalidad de
Ventanilla -Lima 2021.

El_andlisis, mejoramiento
y la _medicién influye
significativamente en la
mejora del proceso de las
declaraciones juradas de la
Municipalidad de
Ventanilla -Lima 2021.

Administracién del tiempo del
personal

Control de los servicios y sus
procedimientos

Andlisis, mejoramiento y a
la medicidn

Sistema de
gestion de
calidad

Actividades de la mejora continua

Ordenes

Prestacion de los servicios brindados

Realizacion de los productos

Planes de trabajo



¢En qué medida la
responsabilidad de
gerencia  mejora el
proceso de las
declaraciones juradas en
la  Municipalidad de

Ventanilla -Lima 2021?

¢En qué medida la
realizacion __de _los
productos mejora el
proceso de las
declaraciones juradas en
la  Municipalidad de

Ventanilla -Lima 2021?

Determinar en qué medida la
responsabilidad de la
gerencia mejora el proceso
de las  declaraciones
juradas en la Municipalidad
de Ventanilla -Lima 2021.

Determinar en qué medida la
realizacion de los
productos mejora el proceso
de las  declaraciones
juradas en la Municipalidad
de Ventanilla -Lima 2021.

81

Variable Dependiente

La responsabilidad de la
gerencia de medicion influye
significativamente en Ila
mejora del proceso de las
declaraciones juradas en la
Municipalidad de Ventanilla -

Personal capacitado

Instructivo de calidad

Lima 2021.
o Nivel % de seguimiento a los
Proceso de organizacion trabajadores
Proceso de las
declaraciones
juradas Garantiza la eficiencia

La realizacion de los
productos influye : —
significativamente  en  la Nivel % de especializacion 'y

mejora del proceso de las profesionalismo

declaraciones juradas en la
Municipalidad de Ventanilla -
Lima 2021.

Capacitaciones

Politica

Fuente: Elaboracién propia
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Escala Valorativa
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Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1) ¢;Como percibe con los grupos de trabajo en el area?

2) ¢Coémo percibe con la administracion del tiempo al personal en el Area de
tributacion?

3) ¢Como percibe con las caracteristicas del ambiente e instalaciones de la
Municipalidad de Ventanilla?

4) ¢Como percibe con el control de servicios y sus procedimientos en el sistema de
gestion de la calidad?

5) ¢Como percibe con la adecuacion de los planes de mejora continua en el area?

[any
N
w
SN
o1

6) ¢Como percibe con las actividades de la mejora continua?

7) ¢Como percibe con los objetivos planteados en la institucién?

8) ¢Como percibe con la ejecucion de las ordenes que ejecuta la direccion en el
area?

9) ¢Como percibe con la prestacion de los servicios brindados del area?

10) ¢Como percibe con la mitigacion de la burocracia en la unidad?

MEJORA DE PROCESOS

11) ;Como percibe en que se garantiza la eficiencia de las acciones ejecutada en el
area?

12) ;Como percibe con la capacitacion realizado al personal en merito a la gestion
de calidad en el &rea?

13) ;Como percibe con las auditorias realizadas al personal en merito a la gestion
de calidad en el &rea?

14) ;Coémo percibe con la cantidad de procesos evaluados en el area?

[uny
N
w
SN
(S

15) ;Como percibe con el nivel de seguimiento a los trabajadores en el &rea?

[uny
N
w
SN
(S

16) ¢Cdmo percibe con la responsabilidad de los trabajadores en el area?

17) ¢ Como percibe con la garantia de la eficiencia de la direccion en el &rea?

[uny
N
w
SN
(S

18) ¢Como percibe con el nivel de especializacion y profesionalismo en el area?

[uny
N
w
SN
(S]

19) ¢Cdmo percibe en que se garantiza la politica en el area?

Figura 31. Cuestionario del proyecto de investigacion
Fuente: Elaboracion propia
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2, UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA
i 5 : FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

INGENIER{IA DE SISTEMAS E INFORMATICA

VALIDACION DE INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA
MEJORA DE LOS PROCESOS DE LAS DECLARACIONES JURADAS EN LA MUNICIPALIDAD DE
VENTANILLA - LIMA 2021~

PRESENTADO POR (Tesista): BACHILLER: AYARZA FLORES, LUIS ALBERTO
BACHILLER: HUAYANAY LEIVA, WALTER RAUL
BACHILLER: REQUENA CASTRO, JESUS NICANOR

L DATOS GENERALES DEL EXPERTO NRO: ..........

1.1. Apellidos y Nombres ~ : AURELIANO SANCHEZ GARCIA .
1.2. Grado Académico : MAESTRO EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

1.3. Cargo e Institucion donde Labora: DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD PERUANA SAN JUAN
BAUTISTA

1.4. Tipo de Instrumento de Evaluacién: ENCUESTA

INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR |BUENO | MUY EXCELENTE
0-20% 21-40% |41-60% | BUENO 81 -100%
61—-80%

1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X
apropiado

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta X
observable

3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia

4. ORGANIZACION Existe organizacion Logica X

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de X
cantidad y calidad

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos X
del sistema metodolégico y cientifico
Se basa en aspectos tedricos, X

7. CONSISTENCIA cientificos acordes a la tecnologia

8. COHERENCIA Entre indices, indicadores y X
dimensiones

9. METODOLOGIA Responde al proposito del trabajo X
bajo los objetivos a lograr.

Il. OPCION DE APLICABILIDAD : APLICAR
ll. PROMEDIO DE VALORACION : 93

IV. RECOMENDACIONES B i o i m i e o i i

Firma del experto : ...

Fecha: 21/12/2021 DNI : 08964497
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2, UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA
i 5 : FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

INGENIER{IA DE SISTEMAS E INFORMATICA

VALIDACION DE INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA
MEJORA DE LOS PROCESOS DE LAS DECLARACIONES JURADAS EN LA MUNICIPALIDAD DE
VENTANILLA - LIMA 2021~

PRESENTADO POR (Tesista): BACHILLER: AYARZA FLORES, LUIS ALBERTO
BACHILLER: HUAYANAY LEIVA, WALTER RAUL
BACHILLER: REQUENA CASTRO, JESUS NICANOR

L DATOS GENERALES DEL EXPERTO NRO: ..........

1.1. Apellidos y Nombres  : Victor Hugo Guadalupe Mori .
1.2. Grado Académico : MAESTRO EN GESTION ESTRATEGICA EMPRESARIAL

1.3. Cargo e Institucién donde Labora: DIRECTOR DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE
INGENIERIA DE COMPUTACINO Y SISTEMAS

1.4. Tipo de Instrumento de Evaluacién: ENCUESTA

INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR |BUENO | MUY EXCELENTE
0-20% 21-40% |41-60% | BUENO 81-100%
61—80%

1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X
apropiado

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta X
observable

3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia

4. ORGANIZACION Existe organizacion Logica X

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de X
cantidad y calidad

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos X
del sistema metodoldgico y cientifico
Se basa en aspectos tedricos, X

7. CONSISTENCIA cientificos acordes a la tecnologia

8. COHERENCIA Entre indices, indicadores y X
dimensiones

9. METODOLOGIA Responde al proposito del trabajo X
bajo los objetivos a lograr.

Il. OPCION DE APLICABILIDAD : APLICAR
ll. PROMEDIO DE VALORACION : 92

IV. RECOMENDACIONES S R T e S R T

Firma del experto : ......cccuevvvnn

Fecha: 22/12/2021 DNI : 40985024
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et UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIASE H\TFORI\IATICA
i 5 B FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

VALIDACION DE INSTRUMENTO

TiTULO DE LA TESIS: “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA
MEJORA DE LOS PROCESOS DE LAS DECLARACIONES JURADAS EN LA MUNICIPALIDAD DE
VENTANILLA - LIMA 20217

PRESENTADO POR (Tesista): BACHILLER: AYARZA FLORES, LUIS ALBERTO
BACHILLER: HUAYANAY LEIVA, WALTER RAUL
BACHILLER: REQUENA CASTRO, JESUS NICANOR

L. DATOS GENERALES DEL EXPERTO NRO: ..........
1.1. Apellidos y Nombres ~ : JULIO ALFREDO MARTIN CORDOVA FORERO
1.2. Grado Académico : MAGISTER EN INGENIERIA DE SISTEMAS

1.3. Cargo e Institucion donde Labora: DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
PERU

1.4. Tipo de Instrumento de Evaluacion. ENCUESTA

INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR |BUENO | MUY EXCELENTE
0-20% 21-40% |41-60% | BUENO 81 -100%
61-80%

1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X
apropiado

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta X
observable

3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia

4. ORGANIZACION Existe organizacion Logica X

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de X
cantidad y calidad

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos X
del sistema metodoldgico y cientifico
Se basa en aspectos teoricos, X

7. CONSISTENCIA cientificos acordes a la tecnologia

8. COHERENCIA Entre indices, indicadores y X
dimensiones

9. METODOLOGIA Responde al proposito del trabajo X
bajo los objetivos a lograr.

Il. OPCION DE APLICABILIDAD : APLICAR
lll. PROMEDIO DE VALORACION : 90

IV. RECOMENDACIONES

Firma del experto : .... ! \ Pt o

Fecha: 20/12/2021 DNI : 09924829
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Anexo 03: Base de datos

FD STD

P11 P12 P13 P.14 P15 P16 P.17 P.18 P.19 IFD ISTD

P.10

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P.9

ID P.1
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Anexo 04: Evidencia de similitud digital

87

IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD PARA LA MEJORA DE
LOS PROCESQOS DE LAS
DECLARACIONES JURADAS EN
LA MUNICIPALIDAD DE
VENTANILLA - LIMA 2021

Fecha de entrega: 05-mar-2022 06:17p.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 1777286165

Nombre del archivo: TesisGrupal_AYARZA_FLORES_HUAYANAY_LEIVA_REQUENA_CASTRO.docx (3.1M)
Total de palabras: 19053

Total de caracteres: 99491

por Ayarza Flores, Luis Alberto; Huayanay Leiva, W.; Requena Castro, .
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IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PARA LA MEJORA DE LOS PROCESOS DE LAS DECLARACIONES
JURADAS EN LA MUNICIPALIDAD DE VENTANILLA - LIMA 2021

INFORME DE ORIGINALIDAD

29, 29, 8« i

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ulasamericas.edu.pe 9
Fuente de Internet %
repositorio.upci.edu.pe 7
Fuente de Internet %
cybertesis.unmsm.edu.pe 4
Fuente de Internet %
repositorio.unprg.edu.pe 2
Fuente de Internet %
www.isotools.org /
Fuente de Internet %
E repositorio.ucv.edu.pe 1
Fuente de Internet %
repositorio.uladech.edu.pe 1
Fuente de Internet %
E Www.nueva-iso-9001-2015.com 4
Fuente de Internet %
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repositorio.uan.edu.co

Fuente de Internet

%

N
o

repositorio.espe.edu.ec

Fuente de Internet

%

—
—

repositorio.urp.edu.pe

Fuente de Internet

%

—_
N

repositorio.uancv.edu.pe

Fuente de Internet

%

—
w

repositorio.upt.edu.pe

Fuente de Internet

%

H

helvia.uco.es

Fuente de Internet

%

—
(9]

fccea.unicauca.edu.co

Fuente de Internet

%

=
(@)

docplayer.es

Fuente de Internet

%

—
~

eprints.uanl.mx

Fuente de Internet

%

—4
(0¢}

tesisenxarxa.net

Fuente de Internet

%

—
O

www.unibg.it

Fuente de Internet

%

N
o

www.schooldistrictsurvey.com

Fuente de Internet

%
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B
—

ri.ues.edu.sv

Fuente de Internet

%

N
N

www.ucbscz.edu.bo

Fuente de Internet

%

N
W

repositorio.unh.edu.pe

Fuente de Internet

%

N
H

archive.org

Fuente de Internet

%

£
u

www.eie.fceia.unr.edu.ar

Fuente de Internet

%

N
(0))

repositorio.unjbg.edu.pe

Fuente de Internet

%

N
~

pt.scribd.com

Fuente de Internet

%

28

repositorio.une.edu.pe

Fuente de Internet

%

29

www.tdx.cat

Fuente de Internet

%

(O]
(@)

1library.co

Fuente de Internet

%

B
—

idus.us.es

Fuente de Internet

%

W
N

www.coursehero.com

Fuente de Internet

%
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portal.icetex.gov.co 1
Fuente de Internet < %
repositorio.uss.edu.pe 1
Fuente de Internet < %

- ,
repositorio.autonoma.edu.pe < %

Fuente de Internet

Excluir citas Activo

Excluir bibliografia Activo

Excluir coincidencias

<15 words
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Anexo 05: Autorizacion de publicacion en repositorio

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR !
Apeliidos y Nombres:_ AYARZA FLoRres LUIS ALBERTO

DNI_0D3Y3466&3 Correo electrénico:_ L Qaf 3 @@ Holima 1l com

Domicilio:_Ir. Manco Segunr/o 254 - esweh - SOV Ml Guis
Teléfono fijo: Teléfono celular 740 068 63y

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS
Facultad/Escuela:__C_\eNClas € Tngﬂ nier /X
Tipo: Trabajo de Investigacion Bachiller () Tesis ( X)

Titulo del Trabajo de Investigacion / Tesis:
" Tmoplem erTocion de on QUsTema de Lo 0 %

Ca///v/ao/ 20ya ja Y)’)pdr()m //e Jos ProCeo | de /aA
Daclavagiones ‘__(/faJQA ("/n/a /‘@nm/,oa/ﬂ'/m/ D/e

{

VerTauilla - ) im0 903"

3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Titulo (%) Mg.( ) Dr( ) PhD.( )
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autoria y exclusiva titularidad,
ante tal razén autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informatica para publicar la versién
electrénica en su Repositorio Institucional (http:/repositorio.upci.edu.pe), segun lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autorizo la publicacién de mi tesis (marque con una X):
(X)) Si, autorizo el depésito y publicacion total.
() No, autorizo el depésito ni su publicacion.

Como constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, a los
22 diasdel mesde HMqQRZO de 2022 .

(&2
N

D
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I NIVERSIDAD

1> ERUANA DE

( IENCIAS E

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS

EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR
Apellidos y Nombres:__Hu A% ﬁ\! Lewa \J A ER Raul

DNI.__H4o 86030 Correo electronico:_\altew B 2424 G ¢ ma L .com
Domicilio:_calle folas £sTeves (4SS  uRb adtiaReS Sem.P
Teléfono fijo: Teléfono celular __ {80 S3233 |

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS
Facultad/Escuela:__C (g CtasS @ Tolp WJieRrA
Tipo: Trabajo de Investigacion Bachiller ( ) Tesis ( X)

Titulo del Trabajo de Investigacion / Tesis:

Y ITnPle meaTacion de va SisTema de cestion de
Co\idad Pevo \o Mesove de los Preceses de los

Declavaci ones Jovadas g la ('\um(l?u\iAQA de

Neatamlla = LiMa 20 9("

3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Titulo (%) Mg.( ) Dr( ) PhD.( )
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autoria y exclusiva titularidad,
ante tal razén autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informatica para publicar la version
electronica en su Repositorio Institucional (http:/Irepositorio.upci.edu.pe), segun lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autorizo la publicacién de mi tesis (marque con una X):
(X) Si, autorizo el depésito y publicacion total.
() No, autorizo el depdsito ni su publicacion.

Cfmo constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, a los
3 diasdel mesde MAR2 o de 19027

W

Firma
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U NIVERSIDAD
I° ERUANA DE
(C IENCIAS E

I NFORMATICA

L Crdvespidod &4 Siowy, boy

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR

Apellidos y Nombres: /’Z 9d9uena. CQA—T O \ Se&cﬁ Nicador
DNE_OQ/8 s 313 Correo electrénico:_ A 0 veQ veno. 4 @ € mod| com
Domicilio:_M. (Breponie Puvedes # 393 ‘D\ﬂo 202

Teléfono fijo:_ 424Y2 (8 Teléfono celular §Y ¥/ € S o

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS
Facultad/Escuela: Crencus, € /u £ e/z'/e;«[g
Tipo: Trabajo de Investigacion Bachiller ( ) Tesis ()

Titulo del Trabajo de Investigacion / Tesis:

M/Mlp/émpﬂfawi ole va sufema de geslion de calidod forg o
meu('oha de [os ,Pno cetos de les Declarscioner dvigdas en
lo, /{un/&"pa(zo(d de (/M'fa/)i{{a ~ dtima ZOZ//J

3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Titulo (34) Mg.( ) Dr.( ) PhD.( )
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autoria y exclusiva titularidad,
ante tal razén autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informatica para publicar la version
electrénica en su Repositorio Institucional (hitp://repositorio.upci.edu.pe), segun lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autorizo la publicacién de mi tesis (marque con una X):
(*>4.Si, autorizo el depésito y publicacién total.
() No, autorizo el dep6sito ni su publicacién.

0921’% constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, alos
diasdel mesde pMNZ22.O de 2022 .

2
e



Anexo 06: Gestion de Riesgos de la Municipalidad de Ventanilla

Aprovechar:

La oportunidad y asegurar de
que su valor se realice.

Mejora:

El riesgo aumentado la
probalidad de su impacto.

Compartir:

Mediante la asignacién de la
responsabilidad a un tercero que
puede aumentar la probabilidad
de capturar la oportunidad.

Aceptar:

La oportunidad si se presenta,
pero no tome enfoque proactivo
para que esto suceda.

GESTION DE RIESGOS

RIESGO POSITIVO RIESGO NEGATIVO

Evitar:

Tratar de eliminar la amenaza y
proteger el proyecto de su
impacto.

Transferir:

El Impacto a un tercero y
poseer la respuesta en
conjunto.

Mitigar:
La probabilidad de ocurrencia o

impacto.

Aceptar:
El riesgo y no tomar ninguna
accién a menos que se

produzca.

Figura 32. Gestion de Riesgos de la Municipalidad de Ventanilla
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 07:

Listado de Problemas

96

item

Problemas
generales
identificados en la
Municipalidad de
Ventanilla

Contribuyentes

Gerencias
(20)

Dependencias
externas (13)

Plataforma
(11)

Datos
recolectados

%

%
acumulado

Reprocesos por
devolucién de
documentos en
tramites

20

13

11

44

23%

23%

Retrasos en la
atencién de los
expedientes ddjj,
generadora de quejas
y reclamos en los
contribuyentes.

20

13

11

44

23%

45%

Retraso en el
desarrollo de tramites
para el pago de los
tributos

20

11

39

20%

65%

No se cumple la
planificacién

12

10

11

33

17%

82%

Procesos de
Infraestructura Lentas

10

17

9%

91%

Falta de motivacion
por desigualdad de
sueldos, otros

11

6%

96%

problemas de
Cobertura

4%

100%

Suma

195

100%

Figura 33. Listado de Problemas
Fuente: Elaboracion propia




Anexo 08: Problemas de Declaraciones Juradas

97

Pareto de problemas mas usuales identificados por los
contribuyentesy usuarios de la Gerencia de
Administracion Tributaria.

I Datos recolectados === Porcentaje acumulado

100%

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Figura 34. Problemas de Declaracion Juradas
Fuente: Elaboracion propia




Anexo 09: Pirdmide Jerarquico de documentos - Sistema de Gestion de Calidad

M. Manual

N. Norma

P. Procedimiento

FG. Flujograma

. Instructivo

D. Documentos

F. Formatos

Figura 35. Pirdmide Jerarquico de documentos del sistema de gestion de calidad
Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 10: Matriz de Calor para categorizar el nivel de riesgo

Tabla 33. Matriz de Calor para categorizar el nivel de riesgo

99

5 Moderado(5) Alto (10 Sle .- 0 emo
4 Moderado(4) Alto (8 Alto emo emo
- 0 0
©
°
% Moderado(6) emo
g 3 Bajo (3) Alto (9 Alto
a
2 Bajo (2) Moderado(4) | Moderado(6) N Alto (10
1 Bajo (1) Bajo (2) Bajo (3) Moderado(4) | Moderado(5)
Insignificantes
Probabilidad X Leves Moderadas Mayores Severos
Impacto
Consecuencia-impacto

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Los riesgos altos y extremos ameritan atencion urgente, mientras que losde tipo moderado

dependerd si la institucion municipal decide atender por ser no tan urgentes, los riesgos bajos no

son necesarios de atender por estar controlados.
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Anexo 11: Categoria de impactos que ocasionaria la materializacion del riesgo

Categoria -
Impacto

Valor

Descripcién

Criterios que pueden afectar directamente a:

1. Economico, financiero (presupuesto), 2. Prestigio de la GAT y 3. Logro
de Objetivos en mayor o menor medida

Severos

Riesgo cuya materializaciéon puede dar lugar a la finalizacién de la
actividad durante un periodo prolongado... perjudicar fuertemente a la
imagen de la GAT u ocasionar grandes pérdidas financieras.

Mayores

Riesgo cuya materializacion puede generar pérdidas financieras que
tendran un impacto importante en el presupuesto y/o comprometen
fuertemente la imagen publica de la organizacion (quejas y/o reclamos de
las partes interesadas), pero a pesar de ello la Institucién Municipal
continua sus actividades asumiendo las pérdidas financieras. Ejemplo de
causas que generaria pérdidas financieras.

1. Problemas Legales, 2. Multas, 3. Sanciones

Moderadas

Riesgo cuya materializacion puede generar pérdidas financieras que
tendran

un impacto moderado en el presupuesto y/o comprometen moderadamente
la

imagen publica de la Institucién Municipal.

Ejemplos; Observaciones mayores, Multas y sanciones menores

Leves

Riesgo cuya materializacion puede generar pérdidas financieras que
tendran un impacto menor en el presupuesto y/o comprometen de forma
menor la imagen publica de la Institucién Municipal.

Ejemplo: Observaciones menores.

Insignificantes

Riesgo cuya materializacion no genera pérdidas financieras ni compromete
de ninguna forma la imagen publica de la Institucién Municipal.

Figura 36. Categoria de impactos que ocasionaria la materializacion del riesgo

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo 12: Evaluacion para Seleccion de Contribuyentes
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o EVALUACION
Criterios de
Evaluacién para la Puntaje .
L. 2 Observaciones
seleccion de Servicio Malo Regular Bueno Muy Bueno
Contribuyentes (1) ) @) (4)
Tiempo de El mismo
1| respuesta a Mas de 5 dias 4-5 dias 2-3 dias dia
solicitudes
Impuestos Impuestos
Impuestos ;
2 Impuestos superiores al moderadamente Impuestos por debajo
Tributarios romedio por encima del promedio del
P promedio promedio
(%)
@
[9)
Q
(]
o
=}
. Sin experiencia Empresa
Py Experiencia ; .
@ en el ni Muy poco Medlanarr_lente muy
m 3 " reconocimiento | conocida/ mas reconocida/ | reconocida /
servicio que ~ ) o .
Q. . en de un afio mas de 3 aflos | masde 7
c realizara L ~
2 Municipalidades afos
o
=]
B solo mantiene la
4 | servicios de Nada comunicacion algo Variado
Postproceso
Calidad de Cumple
. No cumple con - Cumple conlo | Supera las
5| la atencién parcialmente .
- lo acordado acordado expectativas
0 servicio con lo acordado
Calidad del Cumple
6 . No cumple con : Cumple conlo | Supera las
SEIVIClo lo acordar parcialmente acordado expectativas
postproceso con lo acordado

Figura 37. Evaluacion Para Seleccion de Contribuyentes
Fuente: Elaboracion propia




102

Anexo 13: Evaluacion para Seleccién de Contribuyentes (sug. segin 1ISO TOOL)

INICIO

2. Al

Acciones
Inmediata

3. ACR
Andlisis
Causa raiz

——

4.P.A

Plan de
accion

5.LP.A
Implementa el
plan de accién

Si

Fin

Figura 38. Evaluacién Para Seleccion de contribuyentes (Segun Iso Tool)
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 14: Flujo a Implementar de Gestion Plataforma

INICIO

Proceso
Seleccion
8uT
1

Elaborar
cuadro de

necesidades

Elaborar Modifi
PAC odificar
1 PAC

Proceso
Seleccion
8uT

Nacionalizar
libreriay
desaduanar
1

Almacenar
¥
despachar
bienes

Recibir
bienes

Realizar
Inventario

Fin

Figura 39. Flujo a Implementar de Gestion Plataforma
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 15: Modelo a Implementar de Gestidn Plataforma

Tabla 34. Modelo a Implementar de Gestién Plataforma

Fecha de Actualizacién
31/10/2021

Proceso Parte Ocurrencias Frecuencia
responsable Interesada anteriores (Incidencias)

Probabilidad Jelels=I-4[4FEN Impacto Nivel de Riesgo

Item

RIESGO 1 - M02

Gestion Contribuyente | Retrasos en la atencién de los Ha ocurrido
1 Plataforma | directo - expedientes ddjj, generadora de en los dltimos | Frecuentemente 4 Mayores 4 Moderado (6)
Atenciones | Dependencias | quejas y reclamos en los seis meses

contribuyentes.

1.- Unidad de | RIESGO 2 - M02

Gestion Plataforma Atencion de servicios en Ha ocurrido
2 Plataforma en los Ultimos | Ocasionalmente 2 Mayores 4 Moderado (6)
. 2.- plataforma no conformes a las )
Atenciones . ] . seis meses
Contribuyentes | expectativas del contribuyente.
RIESGO 3 - M02
Retraso en el desarrollo de
1.- Jefe D | del
Gerentes tramites para el pago de los
Gestion 2- tr:JbeUths;achleeFallcrjr:)eﬁie se esta Ha ocurrido
3 Plataforma | Contribuyentes que p . en los Ultimos | Frecuentemente 4 Mayores 4 Alto (9)
. ) trabajando con las dependencias )
Atenciones | Directos h - seis meses
. informéaticas para subsanar
(Unidad de

observaciones (Reprocesos
identificados por el coordinador de
plataforma o Control Previo)

Plataforma)




RIESGO 4 - M02
Gestion Unidad de Sr?)zt%smlggige:r?rl:)zdzzisici(’)n por Ha ocurrido .
4 Plataforma Plataforma Utiles de oficina que no permiten en Ips ultimos | Ocasionalmente Moderadas Bajo (3)
Atenciones cumplir con el desarrollo SEIS meses
asignado.
RIESGO 5 - M02
Posibles pérdidas de los
Gestién - Gerencias expedientes ddjj por robo o Nunca ha _
5 Plataforma |- Unidad de accidentes (durante el traslado o do Nunca Mayores Bajo (2)
Archivos Plataforma distribucioén fuera de la institucion pasa
municipal o accidentes como
incendios)
RIESGO 6 - M02
Gestién - Gerencias Dafios de los expedientes ddjj y Nunca ha _
6 Plataforma |- Unidad de personal durante el traslado do Nunca Mayores Bajo (2)
Archivos Plataforma debido a la manipulacion pasa
inadecuada u otros
RIESGO 7 - M02
Gestion - Gerencias Demg_ra ?n eclig_r_ocesfo I?e (Ijos Ha ocurrido
7 Plataforma |- Unidad de gggﬁn;gﬂtiz nejtjzgscgriisinela en los ultimos | Ocasionalmente Moderadas Bajo (3)
Atenciones | Plataforma L - . seis meses
adquision de los bienes predios a
través de la oficina de plataforma.

Fuente: Elaboracion propia




106

Anexo 16: Reevaluacion de los Modelos de Procesos

Tabla 35. Reevaluacion de los Modelos de Procesos

Indicador Resul;ado.s de Ocurrgnuas Frgcuenc_:la Probabilidad el EIIEhIHEW Impacto ngsgo
ECRLLIE IS Anteriores (Incidencias) Residual
RIESGO 1 - M02 16/10/2021
Retrasos en la atencion 11- MO2 See:c}%ci)cfg:c" Ha ocurrido
de los expedientes ddj) % expedientes ddjj devolucion de 27 en los Ocasionalmente 3 Leves 2
generadora de quejas y devueltos a % a 20% del mes ultimos seis
reclamos en los dependencias. de iunio a meses
contribuyentes. |
Octubre
RIESGO 2 - M02 Ind 2-M02 23/10/2021 Ha ocurrido
Atencion de servicios en % indice de expediente Se logro en los
plataforma no conformes ddjj devueltos al sensibilizar a todo Gltimos seis Ocasionalmente 3 Leves 2
a las expectativas del contribuyente (medido el personal de meses
contribuyente. con expedientes ddjj) plataforma
RIESGO 3 - M02
Retraso en el desarrollo
de tramites para el pago 16/10/2021
|
esté trabajando con las % |nd|ce de ) cumpliendo la Ha ocurrido
dependencias Expedientes ddj meta menor a en los . Ocasionalmente 3 Moderadas 3
informaticas para Qevueltos al . 15% de Mayo a | ultimos seis
subsanar observaciones contrlbuyer)te (medlqo octu.bre se ha meses
(Reprocesos identificados con expedientes ddjj) | reducido de 20%
por el coordinador de a 12% aprox.
plataforma o Control
Previo)
RIESGO 4 - M02 23/10/2021 Ha ocurrido
Gastos innecesarios, no indi Se logré
ndice de casos que o en los
programados en la R : sensibilizar atodo | ... . Nunca 1 Moderadas 3
R - reportaron incidencias dltimos seis
adquisicion por utiles de el personal meses
oficina que no permiten completo




cumplir con el desarrollo
asignado.

RIESGO 5 - M02
Posibles pérdidas de los
expedientes ddjj por robo

0 accidentes (durante el indice de pérdida o 16/10/2021 Nunca ha
D ~ . Nunca Leves
traslado o distribucion dafios suscitados 0 pasado
fuera de la institucion
municipal o accidentes
como incendios)
RIESGO 6 - M02
Darios de los expedientes
ddjj y personal durante el indice de expedientes 16/10/2021 Nunca ha Nunca Leves
traslado debido a la ddjj dafiados 0 pasado
manipulacion inadecuada
u otros
RIESGO 7 - M02 5/11/2021
Demora en el proceso de Se esta
los expedientes ddjj por Ob3-13-M02 cumpliendo la Ha ocurrido
falta de documentos % de expediente de meta menor a 5% en los Ocasionalmente Insignificante
necesarios en la expedientes atendidos de Mayo a ultimos seis
adquisicion de los bienes extemporaneamente octubre se ha meses

predios a través de la
oficina de plataforma.

reducido de 21 %
a 4,7% aprox

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 17: Mejora del Proceso de Calidad

Tabla 36. Mejora del Proceso de Calidad

Fecha de actualizacién:

Parte

N°  Proceso responsable
Interesada

RIESGO1-M05
Demora en la revision de
expedientes DDJJ por la gran

Ocurrencias
anteriores

Frecuencia

Ha ocurrido en

Probalidad

Categoria de
Consecuencia

108

Nivel de

Impacto Riesgo

3 Alto (9)

2. Expedientes DDJJ subsanados
por observaciones de la oficina
superior y plataforma.

8 | Control de Calidad de(;felﬁlcri]::c)i/as cantidad que ingresan de forma los dltimos Ocasionalmente 3 Moderadas
desordenada e incompleta o carecen | seis meses
de legalidad los documentos de
Plataforma.
RIESGO2-M05
Reprocesos de revision de
expedientes DDJJ debido a:
1. La devolucién generada por la

Control Previo y Oficinas y oficina superior, por documgntos Ha ocyrfido en

9 Fiscalizacion dependencias faltantes, legalidad de los mismos y Io§ ultimos Frecuentemente 4 Mayores

otros. seis meses

4 Extremo (16)

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 18: Matriz de Plan de Accion

Tabla 37. Matriz de Plan de Accién

Fechade fin o Indicador
Fechade de avance | dicion d
Inicio de plan de para la medicion de
la eficacia

accion

PLAN DE ACCION

del plan
(Planificado)

PLAN DE TRATAMIENTO 1 - RIESGO 1Y 2
- M05

1. Elaborar la lista Resumen de elementos
de entrada de Control Previo.

2. Validar el orden para la elaboracion de
los trdmites de administracion tributaria de
la Municipalidad de Ventanilla

13- MO5
% de expedientes de
DDJJ devueltos a
Plataformay

- El inicio obligatorio de la implementacion Dgpendelncias.de
de la lista Resumen. ontrol Previo

3. Comunicar a la oficina dependientes del
area.
26/04/2021 3/05/2021

- El uso de los documentos estandares
subidos en el Portal Web.

4.Comunicar a las oficinas vy
Dependencias que se resalten bien los CC
de los contribuyentes nuevos, siendo el
CC.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 19: Matriz de Reevaluacion de Riesgos

Tabla 38. Matriz de Reevaluacion de Riesgos

RIESGO1-M05

Demora en la revision de expedientes
DDJJ por la gran cantidad que
ingresan de forma desordenada e
incompleta o carecen de legalidad los
documentos de Plataforma.

RIESGO2-M05

Reprocesos de revision de expedientes
DDJJ debido a:

1. La devolucién generada por la
oficina superior, por documentos

9 | faltantes, legalidad de los mismos y
otros.

2. Expedientes DDJJ subsanados por
observaciones de la oficina superior y
plataforma.

Indicador

13-M05

% de
expedientes de
DDJJ
devueltos a
Plataforma y
Dependencias
de Control
Previo

Resultado de los

Indicadores

30/10/2021

Se esta cumpliendo

la meta menor a
15%, de mayo a
octubre se ha
reduciendo de 20%
a 12% aprox.
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Ocurrencias

Frecuencia

Riesgo

HOLEIGEGE Consecuencia [MIieEwie)

anteriores (Incidencias) Residual
Ha ocyr_rldo . Moderado
en los ultimos | Ocasionalmente 3 Leves 2 ©)
seis meses
Ha ocurrido
en los Ultimos | Ocasionalmente 3 Moderadas 3 Alto (9)
seis meses

Fuente: Elaboracidon propia



Anexo 20: Resumen de Reevaluacion de Riesgos
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- . Nivel de . Nivel de % de
: Comppsmlén Car)tldad de riesgos _ Nivel de fiesgos o
Item del nivel de riesgos : riesgos total - ;
riesgo (Mes Abril) residuales (Mes Abril =X) residual (reduccion)
(Mes Nov) (Mes Nov=Y) 1- Z[YIX]
Extremo 1 0 0.5 0.0 100%
1 1 0.3 0.3 0%

Moderado

Figura 40. Resumen de Reevaluacion de Riesgo

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 21: Mejora del Proceso de Gestion Econdémica

112

Report
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| |
i Reali 1
H Registrar i Consolidar Aalizar S
\ cuentas Anexo de
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! ' tipo A balance
1 I
Registrar
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© g Girar/Pagar i
‘= presupuestales 4 de cuentas
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[=]
@
o
=
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de cuentas de Acta de
Enlace Consolidacion
Registrar gastos Consolidar
- presupuestales
% Analizar Consolidacién Elaborar EEFFF y
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ﬁ tipo B contables
= "
5 Fin
(&)

Figura 41. Mejora del Proceso de Gestion Econdmica
Fuente: Elaboracion propia




