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RESUMEN

La presente investigacion desarrolla la tesis titulada “influencia de los procesos
administrativos en la calidad de servicio de la subgerencia de planeamiento urbano de la
gerencia de desarrollo urbano de la municipalidad distrital Coronel Gregorio Albarracin

Lanchipa - Tacna, 2016.

La investigacion tiene como objetivo principal establecer el nivel de influencia de los
procesos administrativos en la calidad de servicio en la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano de

la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa.

La investigacion es de tipo aplicada, con un nivel de investigacion correlacional y el disefio
transversal. Esta dirigido a los administrados correspondiente a una poblacién de 2810 de la
Subgerencia de Planeamiento Urbano de la Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa, y una muestra de 226 administrados dentro de los 5 tramites que se analizaran, de los

cuales se ha encontrado que tienen mayores problemas.

La investigacion concluye que el nivel de influencia de los procesos administrativos
tiene un nivel regular en cuanto a la planificacion, organizacion, direccion y control, asi mismo

la calidad de servicio es regular percibida desde el punto de vida de los administrados.



ABSTRACT

This research develops the thesis entitled "influence of administrative processes in the
quality of service of the urban planning submanagement of the urban development

management of the district municipality Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa - tacna, 2016.

The main objective of the research is to establish the level of influence of administrative
processes on the quality of service in the Urban Planning Sub-Department of the Urban

Development Management of the Gregorio Albarracin Lanchipa District Municipality.

The research is of applied type, with a level of correlational research and transversal
design. It is directed to the administrated corresponding to a population of 2810 of the Urban
Planning Subdivision of the District Municipality Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, and
a sample of 226 administered within the 5 procedures that will be analyzed, of which it has

been found that they have greater problems.

The research concludes that the level of influence of the administrative processes has a
regular level in terms of planning, organization, direction and control, likewise the quality of

service is regular perceived from the point of life of the administered



INTRODUCCION

En los ultimos afios el aspecto de calidad de servicio continta siendo prescindible en
una institucion 6 organizacion para garantizar el éxito de la misma, si bien la forma de ofertar
servicios ha ido cambiando con el tiempo siempre se mantiene constante la busqueda de un

servicio adecuado que cumpla con las expectativas de los clientes.

Si bien las instituciones publicas cumplen un servicio rutinario eso no implica que no
deban ser satisfactorios para los clientes, que segun los antecedentes revisados indican que
presentan molestias no solo por el servicio deficiente en algunos de los procesos

administrativos brindados por la institucion a analizar.

En el Perd, especificamente en la Ciudad de Tacna, existen esfuerzos aislados de la Sub
gerencia de planeamiento urbano de la Gerencia de desarrollo urbano de la Municipalidad
distrital de Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa por lograr un proceso administrativo
adecuado es por ello que la calidad de servicio debe ser constantemente analizada. Dado a que
no se han realizado investigaciones al respecto y los pocos estudios, lo hacen de manera

empirica.

Es por ello que la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo

Urbano de la Municipalidad distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, hace esfuerzos en
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sus procesos administrativos por lograr un servicio de calidad idéneo de cada uno de los

aspectos del marketing a analizar.

Lo que se busca demostrar con esta tesis es si los procesos administrativos son
desarrollados adecuadamente y si cumplen las expectativas de los clientes y asi generar una
calidad del servicio eficaz de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano de la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa. Asi
mismo medir la calidad de servicio en base a la correcta realizacion de los procesos

administrativos.
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ASPECTOS GENERALES

1. TEMAY PERIODO DE LA INSVESTIGACION

INFLUENCIA DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LA CALIDAD
DE SERVICIO DE LA SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO DE LA
GERENCIA DE DESARROLLO URBANO DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL CORONEL GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA - TACNA,
2016

2. AREA DE INVESTIGACION

Gerencia de Desarrollo Urbano (GDU)
Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa (MDCGAL)

3. AUTOR
Bach. Cesar Limber Flores Caceres
4. ASESOR
Lic. Wilfredo Velasquez Yupanqui.
5. INSTITUCION DONDE SE REALIZARA LA INVESTIGACION

La investigacion tomo lugar en la Municipalidad del Distrito Coronel Gregorio

Albarracin Lanchipa, ubicada en la Av. Municipal cdra. 12 s/n, Provincia de Tacna,

Peru.
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6. ENTIDADES O PERSONAS CON LAS QUE SE COORDINA LA
INVESTIGACION

Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa / administrados de la

Sub Gerencia de Planeamiento Urbano.

7. JUSTIFICACION

La presente investigacion permitira disefiar y redisefiar los procesos administrativos de
la Subgerencia de planeamiento urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano para
mejorar el servicio de atencion cliente y optimizar los procesos administrativos de los
tramites, logrando que el personal tenga un perfil integral por actividades de acuerdo a
sus funciones aplicando y haciendo uso de los manuales de gestién publica con
diferentes técnicas de capacitacion, tecnologias de la informacién, material e insumos
de comunicacion de alta precision, incrementar nuevos objetivos, ampliando las

diferentes estrategias.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad la evolucion e importancia de la eficiente calidad de servicio
de una empresa es vital para lograr un éxito o fracaso en cualquier mercado; por ello es
que es prescindible investigar los procesos administrativos, los cuales son esenciales

para lograr una calidad de servicio en cliente.

Asi mismo la Municipalidad Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa a través de
su Gerencia de Desarrollo Urbano y su subgerencia de Planeamiento urbano difunde y
brinda los servicios administrativos requeridos por la comunidad, referentes al
desarrollo y administracion organizada del espacio fisico del distrito; con el fin
principal de lograr una calidad de servicio a la cliente 6ptima.

La Municipalidad Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa a través de su
Gerencia de Desarrollo Urbano y su subgerencia de Planeamiento urbano cuenta con
diversos procesos administrativos como: (1) Certificado de compatibilidad de uso, (2)

Constancia de posesion, (3) Resolucion de libre disponibilidad de lote, (4) Certificado
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Pardmetros urbanisticos y edificatorias y (5) Autorizacion de sub division de lote que
no son desarrollados eficientemente de acuerdo a la informacion estadistica y
porcentual de todos los procesos administrativos del 2016 teniendo 387 quejas
administrativas del libro de reclamaciones (DS N°042 -2011-PCM) y 10 denuncias en
otras instancias, principalmente debido a la planeacion, organizacion, direccion y
control ademas del desconocimiento de los colaboradores de la municipalidad en
procesos administrativos, rotacion de personal, inasistencia a capacitaciones, demora
de los procesos administrativos y la inexistencia de un flujograma desactualizados de

las mismas que no permiten obtener una calidad de servicio al cliente.

Por estas razones, es necesario disefiar y redisefiar los procesos administrativos
de la Subgerencia de planeamiento urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano para
mejorar el servicio de atencion cliente y optimizar los procesos administrativos de los
tramites, logrando que el personal tenga un perfil integral por actividades de acuerdo a
sus funciones aplicando y haciendo uso de los manuales de gestion publica con
diferentes técnicas de capacitacion, tecnologias de la informacion, material e insumos
de comunicacion de alta precision, incrementar nuevos objetivos, ampliando las

diferentes estrategias.
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1.3.FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1. PROBLEMA PRINCIPAL

1.3.2.

¢Cémo influyen los procesos administrativos en la calidad de servicio de la Sub
Gerencia de Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la

Municipalidad distrital Gregorio Albarracin Lanchipa, en el 2016?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Cémo son los procesos administrativos que se desarrollan en la Sub Gerencia de
Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad

Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa?

¢Como es la calidad de servicio en la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano de la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad distrital de Gregorio Albarracin

Lanchipa?
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1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion brindara un andlisis actualizado de los procesos
administrativos en la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa y uno detallado de la
atencion al cliente, con el fin de determinar la efectividad de cada uno de los procesos
en la calidad de servicio al cliente. De la misma manera, brindara los conocimientos
necesarios para llevar a cabo la mejora de los procesos administrativos en la Sub
Gerencia de Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la
Municipalidad Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa. Con esto, se contribuird a los
conocimientos en los Ejes de Marketing, Gestion y Direccidén de Empresas, los cuales

se encuentran en el campo de la Ingenieria Comercial.

Permitira demostrar la importancia de los procesos administrativos en la calidad
de servicio en la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa. Por esto se analizara

la efectividad de los diferentes procesos administrativos en la calidad de servicio.

El estudio beneficiara no solo a los Trabajadores de la Sub gerencia de
planeamiento urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Distrital
Coronel Gregorio Albarracin; no solo servird como texto de guia, sino ayudara a las

Municipalidades distritales o provinciales, que busquen efectivizar sus recursos.
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1.5.0BJETIVOS

1.5.1. OBJETIVO GENERAL

Establecer el nivel de influencia de los procesos administrativos en la calidad de

servicio en la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo

Urbano de la Municipalidad Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa.

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Evaluar los procesos administrativos de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Distrital Gregorio

Albarracin Lanchipa.

Analizar de la calidad de servicio en la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano de
la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Distrital Gregorio

Albarracin Lanchipa.
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1.6. HIPOTESIS

1.6.1. HIPOTESIS GENERAL

Los procesos administrativos influyen significativamente en la calidad de servicio

de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de

la Municipalidad Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa de Tacna.

1.6.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Si los procesos administrativos fomentan la satisfaccion del cliente. Entonces
los procesos administrativos desarrollados por parte en la Sub Gerencia de
Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad

Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa de Tacna, son eficaces.

Si toda institucion publica o privada esta orientada a lograr un desarrollo
sostenible, entonces la calidad de servicio en la Sub Gerencia de Planeamiento
Urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Distrital

Gregorio Albarracin Lanchipa de Tacna es dptima.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1.ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

1.1.1. ENEL AMBITO INTERNACIONAL

En la tesis de magister titulada “Factores que influyen al incremento del indice de
clientes no atendidos en la Sociedad Eléctrica Del Sur Oeste S.A.”, presentado en la

Universidad de Tarapaca de Chile, Cueva y Oporto (2016) afirma que:

Habiendo aplicado el analisis de cursos-talleres, se recomienda aplicar una capacitacion
constante al talento humano y, la planificacion y la teoria de procesos sean aplicados de
una forma metddica dentro de la TFIC SEAL (“factores que influyen en el incremento
del indice de clientes no atendidos en la sociedad eléctrica del sur oeste S.A”) con el fin
de ser duefios de una cultura organizacional con las herramientas administrativas
adecuadas Yy de esta manera se permita un mejor desarrollo la institucion como

tal.(P.50)

En la tesis de Pregrado para obtener su Maestria en Ciencias de Administracion de
Negocios, titulada “Propuesta de Mejora en la calidad del Servicio para el

Departamento de Recepcion en Hotel de Gran Turismo”, Presentado en el Instituto
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Politécnico Nacional, Escuela Superior de Comercio y Administracion — Unidad

Tepepan, de la Ciudad de México, Vela y Zabaleta (2014) afirma que:

La calidad de servicio es en la actualidad de vital importancia para aquellas empresas
en las que su negocio principal se basa en satisfacer los deseos o necesidades de un
individuo. Por lo que toda empresa se pregunta: El ;Como?, ¢ de qué manera? Se puede
satisfacer las necesidades eficazmente de sus clientes ya que estos pueden ser la clave
del éxito o el fracaso de estas empresas, por lo que es necesario hoy en dia hacer un
estudio de investigacion de los gustos, necesidades, deseos y preferencias y

expectativas de los clientes a quienes se van a dirigir los servicios. (P.30)

De acuerdo al Tecnélogo Moreno Vela Pablo Isac (2008, Pag.14), en su tesis Titulada
“Elaboracion de un Manual de Procedimientos para el manejo de documentos de
Trazabilidad de los materiales de Aviacion en la Seccion de logistica del centro de
investigacion y Desarrollo FAE”. El Centro de Investigacion y Desarrollo de la Fuerza
Aérea Ecuatoriana viene cumpliendo con la investigacion, desarrollo y elaboracion de
un Sistema para el incremento de capacidad operativa de la fuerza aérea Ecuatoriana
.Debido a que se incorpora al CID-FAE, la seccion de partes y repuestos, esta no
cuenta con instrumento técnico mediante el cual se establezca los procedimientos a
seguir para el manejo de los documentos que ingresan a la bodega, ante este problema
la Seccidn de Logistica del CID-FAE, ha venido desarrollando sus actividades sin el
soporte de una fuente técnica, por la falta de un Manual de Procedimientos en la que
especifique y determine las actividades a desarrollarse para el excelente manejo de la

documentacidn en la trazabilidad del material que ingresa a bodega .
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Segun Paramo Lema Byron Patricio, ( 2013, Pag.18) en su Tesis Titulada “Propuesta
de Elaboracion de un Manual de Control Interno Basado en el Modelo Coco; y
evaluacion de la Gestion Operativa, al Centro Comercial La Playa Megastore, ubicado
en la ciudad de Azogues, en la Provincia de Cafar, Afio 2013, donde habla sobre el
concepto principal de Manual de Procedimientos el cual es un documento que
contiene la descripcién de actividades que deben seguirse en la realizaciéon de las
funciones de una unidad administrativa , o de dos o mas de ellas , concluyendo que
este manual es de suma importancia ya que permite llevar un control interno para

supervisar la Gestion Operativa de todo Empresa Publica o Privada.

1.1.2. EN EL AMBITO NACIONAL

En la Tesis de pregrado titulada “EI control previo como herramienta de mejora para el
proceso ejecucién de pagos en el departamento de tesoreria de la Fuerza Aérea del
Per(”, presentado en la Universidad de San Martin de Porras de Per(, Culqui (2013)

afirma;

Que los controles previos permitird mejorar los archivos y la documentacion, generando
que el personal tenga sea mas precavido y se preocupe por los controles, lo que va
repercutir en sus actividades diarias, obteniendo un resultado en el trabajo transparente
y confiable, lo que permitira realizar una toma decisiones para una correcta gestion y

eliminar la actitud reactiva con una actitud proactiva, dejando de lado los celos
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profesionales e implementar una cultura de aplaudir el éxito, la responsabilidad y la

identificacion con la Institucion.(P.40)

1.2.BASES TEORICAS

1.2.1. PROCESO ADMINISTRATIVO

A. DEFINICION

Es conocido como un flujo continuado e interrelacionado de acciones como
planificacion, organizacion, direccion y control enfocadas a lograr un objetivo final,
que es el de aprovechar el potencial humano, técnico, recursos materiales en aras de
crear una organizacion efectiva, tanto para sus stakeholders como la sociedad en su

conjunto.

B. IMPORTANCIA DE UN EFICAZ PROCESO ADMINISTRATIVO
Segun Dario Hurtado en su libro “Principios de la Administracion” (2008.p.47);
el proceso administrativo es conocido como aquella herramienta para lograr objetivos,

del mismo modo satisfacer necesidades lucrativas y sociales.

Mientras los responsables de la organizacion trabajen de forma eficiente y eficaz
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se alcanzaran las metas, en conclusion, su desempefio se mide en cuanto al grado que

cumplan con un proceso administrativo.

C. CARACTERISTICAS

Segun Chiavenato en su libro Fundamentos de Administracion, (2007, P.200),

el proceso administrativo posee las siguientes caracteristicas:

- Concepcion sistémica: Hace referencia a un proceso ciclico con
retroalimentacion, con la finalidad de comprender el todo y cada parte de un
sistema, asi mismo observar cdmo se relacionan entre si, es por ello que el

proceso sistematico abarca el planear, organizar, dirigir y controlar.

- Orden l6gico-Secuencialidad: Es la manera en que se debe analizar y resolver

problemas organizativos presentados

Cultura
Clientes Tecnologia
Proveedores Ecologia

Competencia Economia
Lay

Figura 1: Orden l6gico — secuencialidad

Fuente: Chiavenato (2007).
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Simultaneidad: Definido como desarrollar actividades vinculados de manera

continua en diferentes momentos del proceso.

Caracter ciclico del proceso: Porque la fase de control realimenta a la

planificacién, para iniciar el ciclo. Como se puede observar a continuacion:

ORGANIZACION

Figura 2: Caracter ciclico

Fuente: Chiavenato (2007).

Secuencialidad: Se hace referencia ordenada de secuencia de pasos. Es decir
cada proceso concierne su secuencia y pasos propios. Por ello la funcion del
administrador esta estrechamente relacionado con una interaccion dindmica. Se
puede decir que el proceso administrativo es ciclico, dindmico e interactivo,

como se observa a continuacion:
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-

-

/
$ e
DIRECCION

Figura 3: Secuencialidad

Fuente: Chiavenato (2007).

D. TIPOS DE PROCESOS ADMINISTRATIVO

Segun Juan Bravo en su “Libro de Gestion de Procesos con Responsabilidad
Social”, (2005, p.27), los procesos alcanzan a toda la organizacion y son cruzados de
manera horizontal, es por ello que muchas funciones se ven interrelacionadas. Es asi

que se tienen macro procesos y procesos operativos.
- Macro proceso: Posee una caracteristica de recursividad que involucra que los
procesos puedan desagregar a otros procesos.

- Proceso operativo: Es el nivel Gltimo de desegregacion que vendria a dar origen a

un nuevo nivel de profundidad, que considera entre ellas al flujograma.
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a. ldentificacion de Procesos

- Procesos estratégicos: Considera la forma en que establecen la cultura
organizacional, asi como hacer seguimiento a los objetivos, cumplimiento
de estos y la comunicacion asertiva empleada para transmitir la estrategia

de forma adecuada.

- Procesos del negocio: Son aquellos orientados a la satisfaccion de la
mision y necesidades de los clientes. Estan directamente relacionados con

el publico objetivo definido.

- Procesos de apoyo: Denominados procesos internos del negocio o

secundarios, los cuales pueden llegar a ser hasta 400 en una empresa.

E. OBJETIVOS DE LA GESTION DE PROCESOS

Segln Bravo en su “Libro de Gestion de Procesos con Responsabilidad Social”,
(2005, p.74), El sistema de gestidn tiene como objetivo principal el de incrementar los
beneficios de la empresa con la busqueda de niveles superiores de satisfaccion de los

clientes.

Esto es posible a través de: minimizar los costos internos innecesarios y plazos,

mejorar calidad y valor percibido y no descuidar los elementos principales como son:
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procesos indispensables, coordinacion y control del funcionamiento, gestion de mejora.

Con la busqueda de tener procesos agiles, flexibles, emprendedores y dirigidos

al cliente.

F. VENTAJAS Y DESVENTAJAS

Segun Bravo en su “Libro de Gestion de Procesos con Responsabilidad Social”,
(2005, p.104); se consideran como ventajas las siguientes:
- Aumentar la eficacia.
- Minimizar los costos.
- Mejora continua de la calidad.

- Minimizar tiempos, plazos de produccién y entrega del servicio.

Como desventajas se consideran los siguientes:

- La actitud de las personas frente a la realizacion de sus actividades
administrativas.

- Eltema de jerarquia dentro de un centro de trabajo es cuestionado pues no permite
la creatividad.

- La falta de resiliencia de los colaboradores.

- La falta de cultura con iniciativas y proactividad tomada por los colaboradores.

- La actitud y comportamiento de los mandos y directos, cabezas de la

organizacion.
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G. ({PORQUE SE HACE TAN POCO GESTION DE PROCESQOS?

Segun Bravo en su “Libro de Gestion de Procesos con Responsabilidad Social”,

(2005, p.47); Si bien la gestion de procesos aporta buenos resultados, se ha usado tan

poco actualmente, quiza por estas causas:

a)

b)

d)

La falta de areas organizacionales destinadas a este estudio: Actualmente pocas
empresas cuentan con un area de redisefio de proceso, organizacion y métodos,
entre otros con la premisa de gestionar procesos.

La super especializacion: es decir, estructurar el trabajo de las personas en
compartimientos estancos, donde cada uno realiza una tarea diferente y
especializada. Esto ocurre principalmente en empresas muy jerarquizada su
orientadas al control. Practicamente nadie tiene la vision de conjunto de los
procesos Yy pareciera que no hay problema, porque es como si no existieran
procesos. Se aplica que los arboles no dejan ver el bosque.

La vision de la empresa como si fuera un organismo: con un cerebro ubicado en la
alta direccion. Como es el Unico que piensa, el resto de los “miembros” sélo
ejecuta. Asi, el unico que tiene la vision de conjunto, normalmente difusa, es el
administrador.

Descripcion complicada de procesos y procedimientos: en consecuencia, Su
aplicacion es remota. Por ejemplo, manuales extensos, dificiles de encontrar, con
multiples referencias, con redaccion dificil... jEs verdaderamente desmotivador

“pbucear” en ellos!
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e) Manuales inexistentes o desactualizados: o mas habitual en las empresas es que no
existan manuales ni diagramas con los procedimientos de la empresa y, cuando
existen, muchas veces estan confeccionados varios afios atras y obsoletos. Esto
también desincentiva el redisefio de procesos.

f) Es como cuando uno tiene la bodega de la casa muy desordenada, lavemos y
preferimos dar vuelta la espalda, jel mismo desorden es un desincentivo para
ordenar. Preferimos permanecer en lo que hacemos, en la inercia de lo “seguro y

conocido” gue tanta ceguera provoca ante nuevas posibilidades.

Por consiguiente, el desconocimiento de las técnicas de gestion de procesos es
también una causa, aunque muy general, porque la falta de educaciéon en las
organizaciones, y en la vida... es la causa de muchas cosas que se dejan de hacer y de

otras que se hacen, pero que deberian dejar de hacerse.

. PUNTOS DE INTERVENCION SOBRE LOS PROCESOS

Segun Bravo en su “Libro de Gestion de Procesos con Responsabilidad Social”,
(2005, p.42). La gestion de estos procesos cuenta con 3 puntos principales que son:
describir, mejorar y redisefiar, con el fin de ofrecer un abanico de infinitas posibilidades
No son diferencias absolutas. Por ejemplo, en la practica puede suceder que del redisefio
de procesos surja un cambio pequefio y que de un proyecto de aseguramiento de calidad

se obtenga un gran cambio.
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Gran parte de la motivacion consiste en describir o documentar procesos para
mejorarlos continuamente alineado a una ldgica actualizada, con la premisa de

volverlos estandares utilizados frecuentemente.

a) Describir los procesos

Bravo (2005) detalla que un objetivo planteable es contar con procesos
documentados, actualizados y consistentes capaces de capitalizar el conocimiento.

Algunas caracteristicas de procesos son:

Un proceso bien detallado es comunicado y ensefiado, potenciando las

opciones de capacitacion e induccion en cualquier tipo de localizacion.

- Mientras los procesos estén mejor detallados es posible crear un plan de

capacitacion adecuado y personalizado con mayor eficiencia.

- Se trabaja en base a trabajos independientes en vez de trabajos en equipo

donde todos puedan apoyarse.

- Control de los costos.

- Es una opcion de fortalecer la comunicacion y participacion de todos los

pertenecientes al equipo.
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- Es mejor que las personas conozcan como desarrollar las actividades asi

mismo realizar una auditoria personalizada.

- Mayor posibilidad de estandarizacion y normalizacién, pudiendo asi ser

comparado con otros similares.

- Cuando se conoce el como realizar el trabajo, aumenta la facilidad de trabajar

en equipo y reducir asi los conflictos, de manera que se sienten motivados.

- Trabajar cada proceso de manera personalizada y dejar de lado el modo piloto

automatico.

- Asi mismo enfocarse en los procesos rentables.

- No basta con describir lo que se hara sino realmente hacerlo de esa manera

indicada.

- Laaplicacion de férmulas de costo.

- Establecer claramente fronteras y responsabilidades.

- Cumplir con estandares de calidad y auditorias.

- Acceso a certificacion internacional como 1SO 9000 entre otras.

b) Mejorar los procesos
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La busqueda de la aplicacion de la mejora continua, que podria realizarse de

existir una cultura organizacional proactiva en la institucion a implementar. Con la

incorporacion del benchmarking, analizando los ejemplos de la realidad en los

procesos Yy buscando asi transformar el todo de la organizacion siempre y cuando

se describa detalladamente cada uno de los procesos a estudiar.

Algunas caracteristicas:

v

v

Cambios insignificativos

Se precisa modificar aspectos como costo, eficiencia, resultado, tiempo y
calidad de servicio, etc.

Existe preocupacion en el cliente interno y su satisfaccion.

Los cuestionamientos del porque se realiza de tal o cual forma.

La discusion de nuevas actividades, tareas y procedimiento intimamente
relacionados con el proceso.

Se traen consecuencias de anteriores procesos.

Los equipos existentes con las personas que dirigen los procesos.

La existencia de grupos de seguimiento de control

c) Redisefnar los procesos
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Para obtener un beneficio mayor es necesaria una reestructuracion, para
tener como efecto una consecuencia igual de grande. Por ello, es mejor no explicar

demasiado el proceso sino dar una descripcion general.

Dicen Hammer y Champy (1994, p. 136): “Antes de proceder a redisefiar,
el equipo necesita saber ciertas cosas acerca del proceso existente: qué es lo que
hace, como lo hace (bien o mal), y las cuestiones criticas que gobiernan su
desempefio. Como la meta del equipo no es mejorar el proceso existente, no
necesita analizarlo y documentarlo para exponerlo en todos sus detalles. Lo que
necesita es mas bien una vision de alto nivel, apenas lo suficiente para obtener la
intuicion y la penetracion necesarias para crear un disefio totalmente nuevo y
superior. Uno de los errores mas frecuentes que se cometen en esta etapa de
reingenieria en que los equipos tratan de analizar un proceso en sus mas minimos

detalles en lugar de tratar de entenderlo”.

La definicion de redisefio es identificar procesos, variables criticas e

idealizadas, lo que interesa al cliente. Crear nuevas propuestas con responsabilidad

social y armonia con la cultura organizacional.

Algunos detalles:
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- Para reestructurar los procesos, el cliente hace referencia al cliente externo,
quien adquiere los productos y provee los ingresos a la organizacion.

- Propuestas consistentes, hace referencia a los proyectos sélidos, tanto
técnica, social y economicamente factible y asi satisfacer los valores de
variables criticas siempre y cuando tengan una buena implementacion.

- Otro aspecto importante es la responsabilidad social, con la idea de ofrecer
propuestas que no dafien al empleo, ambiente, seguridad, calidad durante el
ciclo de vida del proyecto.

- El objetivo de la organizacion incluye a toda la cultura organizacional entre

los diferentes stakeholders de la organizacion.

Pero porque redisefiar?, si bien esta idea en un principio se podria decir que
contradice con lo que en un primer momento era el disefio y todas las acciones que se

debieron realizar previo al disefio formal del proyecto.

En conclusion, se busca el redisefio para optimizar los resultados de las variables

conocidas como criticas: tiempo de espera y ciclo, costo, imagen entre otras.

NIVEL DE EFICIENCIA DE UN PROCESO ADMINISTRATIVO EFICAZ

Segun Bravo en su “Libro de Gestidn de Procesos con Responsabilidad Social”,
(2005, p.26) detalle que: gestionar los procesos ofrece una vision integrada de
actividades, comprender la globalidad de la tarea, y asi tener una vision amplia, la tan

Ilamada “vision de procesos”
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En la actualidad son importantes integrar a los procesos porque cuentan con una
norma internacional 1SO 9000. Si bien en ediciones anteriores solo se tenia la
introduccidon del concepto de gestidn por procesos interrelacionados. Es asi que se tiene

un enfoque integral y sistematico, asi como incluir la mejora continua.

De acuerdo a lo dicho en la norma ISO 9001:2000, para que una organizacion
funcione eficazmente, se tiene que identificar y gestion actividades interrelacionadas es
decir los elementos del mismo. Por ello el sistema de procesos cuenta con un enfoque

basado en procesos.

CALIDAD DE SERVICIO

A. DEFINICION

Segun Pizzo (2013) resume que es el habito desarrollado por una empresa
con el fin de identificar las necesidades y expectativas de los clientes, ofreciendo
asi un servicio accesible, agil, adecuado, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro
y sobre todo confiable frente a todo tipo de situaciones, siendo asi O errores y en

busqueda de entender completamente al cliente

B. CARACTERISTICAS
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Segun Aniorte (2013), las caracteristicas a contemplar en un correcto

servicio de calidad son: objetividad, cumplimiento de su funcién, adecuado,

presentar soluciones y proporcionar resultados.

Asi mismo, Paz (citado en verdd, 2013) detalla que existen otras

caracteristicas enfocadas a las personas que tienen trato directo con los clientes

Formalidad: La manera honesta de actuar asi como el compromiso de

manera seria e integra.

Iniciativa: Enfocado al dinamismo y proactividad ante las situaciones y

problemas que se susciten.

Ambicion: En la busqueda de mejorar y crecer con un afan de superacion.

Autocontrol: para mantener el dominio de sus emociones y otros aspectos.

Disposicién de servicio: Abarca la predisposicion para servir de forma

entregada y con dignidad.

Don de gentes: Poder establecer relaciones de calidad y afectivas con las

personas y disfrutarlo.

Colaboracién: La proactividad del trabajo en equipo en busqueda de un

objetivo en comun.
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Enfoque positivo: Ver el lado bueno de las cosas.

- Observacion: Capacidad de fijarse en los pequefios detalles.

- Habilidad analitica: Con la finalidad de detectar los problemas centrales y

encontrar una solucion global al problema.

- Imaginacién: Idear nuevas formas de abordar una situacion.

- Recursos: Capacidad e ingenio para salir airoso de situaciones incomodas.

- Aspecto externo: Impresion inicial para la predisposicion de la compra del

cliente.

Es asi que describir las caracteristicas positivas y deseables en servicio
y la atencién individualizada del negocio puede lograr: un gran impacto en la

calidad de servicio y exigencias.

La importancia de cubrir con la mayoria de las caracteristicas
mencionadas anteriormente, radica en que la calidad del servicio se ha convertido

en un factor fundamental en la decision de compra por dos razones:

La primera hace referencia a la competencia de servicios que aumentan
valor al producto, sin dejar de lado al consumidor que va a decidir frente a un

mercado de muchas posibilidades
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Asi mismo se tiene la actitud respecto a la calidad brindada ya sea
dependiendo del precio u otros factores elementales del producto y la aplicacion

de una mejora continua eliminando asi los errores.

NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO

De acuerdo a Gomez (2016), El nivel de servicio que ofrece una compariia
se puede clasificar de acuerdo al impacto que genera en sus clientes, con la
consecuente reaccion de éstos frente al modelo de atencion. El nivel de servicio es
algo en constante cambio, donde las compafiias (idealmente) van evolucionando
hacia un mejoramiento continuo. Lo primero es ser consciente del nivel en el que
se encuentra, para con base en esto establecer compromisos para subir el estandar.se

detalla a continuacion:

Nivel 1: Criminal — se da cuando se pierde la credibilidad y confianza por parte
de los clientes, es decir, llega a ser decepcionante dado a que el producto no solo

importa en si el mismo sino la empresa, marca entre otros importantes.

Nivel 2: Basico — se hace referencia a que solo brinda lo esencial para cumplir con
el producto, es decir se recibe exactamente lo que se ha pedido. No se busca

recompensar al cliente.

Nivel 3: Esperado — Se adquiere el producto mientras en el mercado no exista una

mejor opcion.
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Nivel 4: Deseado - Es el servicio que un cliente quisiera pero que rara vez recibe.
Es lo que le gustaria que las compafiias hicieran. Este servicio hace que los clientes

sigan viniendo. Los clientes apoyan la marca, son fans, pero no luchan por ella.

Nivel 5: Alucinante — Es un servicio absolutamente sorprendente e inesperado y
gratificante para el cliente. Supera ampliamente cualquier expectativa y le genera
una sonrisa de felicidad. Es el cliente que le cuenta animosamente su experiencia a
sus amigos, familiares y conocidos. Es mas que un fan, es un evangelizador,

promotor y reclutador de la marca.

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE CALIDAD DE SERVICIO

Segun Matias (2011), En las empresas que han implantado un Sistema de
Gestion para la Calidad y la Mejora, las ventajas encontradas versus el modo de
operar anterior son muchas, entre otras:

- Si bien la organizacion funciona adecuadamente eso se debe al
cumplimiento de sus propios objetivos planteados, es decir la busqueda de

la armonia de los mismos.

- Se debe tener el sistema que permita gestionar con calidad el desarrollo de
las actividades sin dejar de lado el tema de mejora continua para asi reflejar

cambios sustanciales en los indicadores de desempefio de la organizacion.
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- Se pueden organizar por procesos de equipos interfuncionales para dar
resultados superiores debido a la sinergia de los miembros y habilidades de

los mismos.

- La mejor estrategia que rebasa la estructura del area de la empresa dando
asi una verdadera cadena de valor con proveedores y clientes los principales

interesados.

Entre los beneficios se tiene:

e Cumplir los objetivos de la institucién

e Ser competitivos

e Ser eficaces, cumplir el compromiso que se tiene con los clientes,

e Ser eficientes, hacer las cosas cada vez de una manera méas simple, (no

necesariamente mas barato), evitando mayor trabajo a la gente,

e Simplificar la interaccion y la comunicacion entre las distintas areas

e Asegurar que todos, en la organizacion, trabajan para cumplir los requisitos

del cliente.

Desventajas: La busqueda de un gran esfuerzo y logro de objetivos, un sistema con

burocracia, con suficientes recursos y demasiada documentacion.
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Ventajas: Ofrece la mejora de satisfaccion de clientes, incremento de productividad,
minimizar costos y desperdicios, documentar procedimientos y registros, mejora de

comunicacion interdepartamental, ingreso a nuevos mercados, disminuir riesgos,
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MATRIZ FODA DE LA INFLUENCIA
DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS EN LA
CALIDAD DE SERVICIO DE LA
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO
URBANO DE LA GERENCIA DE
DESARROLLO URBANO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITA
CORONEL GREGORIO
ALBARRACIN LANCHIPA

F1: Pasos establecidos en los procesos administrativos
F2: Informacion actualizada.

F3: Personal capacitado para cada tramite.

F4: Documentos de gestion publica

F5: Contar con el Mapro 2010.

D1: Presupuesto limitado para la elaboracién de la tesis.

D2: Falta de conocimiento de los instrumentos de gestion publica
(mapro, tupa, etc.)

D3: Incumplimiento de los plazos del TUPA.

D4: No contar con mapros actualizados.

D5: No contar con licencias de los software.

O1: Buenas relaciones con las
subgerencias.

02: Contar con el asesoramiento en el
disefio y redisefio de los Manuales.
03: Contactos de otras
municipalidades de la misma area.
O4: Capacitaciones de la MCGAL
O5: Acceso a las TIC’s.

F102: Redisefar los manuales de Mapro basado en los
plazos establecidos de los procesos administrativos.

F204: Aprovechar la informacién actualizada para capacitar
constantemente al personal.

F301: Mantener al personal capacitado en busca de la
mejora de las relaciones con las subgerencias.

F4O5: Mejorar los documentos de gestion publica con
apoyo de las TIC’s.

F503: Comparar el mapro del 2010 con el de otras
municipalidades.

D102: Aprovechar el asesoramiento en el disefio y redisefio de
manuales para hacer el uso correcto de los costos en la elaboracién
de la tesis y evitar gastos innecesarios.

D204: Realizar capacitaciones previa coordinacidn, sobre temas
de instrumentos de gestion publica.

D301: Cumplir con los plazos del TUPA aprovechando las
buenas relaciones con las subgerencias.

D403: Fortalecer los lazos con otras municipalidades para
actualizar los mapros.

D505: Aprovechar el acceso a las TIC’s para actualizar las
licencias.

Al: Tiempo de realizacion de la tesis.
A2: Rotacién de personal.

A3: Mala actitud de los administrados
frente a los tramites.

A4: Competencia entre areas laborales,
demora de documentos.

Ab5: Cambio en los procesos
administrativos por parte de la
gerencia.

F1A1: Adecuar los pasos establecidos de los procesos al
tiempo de realizacion de la tesis.

F2A2: Mantener la informacién actualizada de los procesos
pese a la rotacion de personal.

F3A3: Mantener al personal capacitado para reducir la mala
actitud de los administrados frente a las observaciones de los
tramites.

F4AA4: Fortalecer los lazos con las otras areas para reducir la
demora de los documentos.

F5A5: Adaptarse a los cambios de los procesos
administrativos tomando en cuanto el Mapro 2010.

D1AL: Minimizar los costos de elaboracion de la tesis para
alcanzar el tiempo establecido.

D2A3: Realizar charlas de motivacidn y servicio de atencion al
cliente para mejorar el desempefio del personal de trabajo.

D3A4: Procurar cumplir con los plazos de la tupa minimizando la
competencia entre areas.

D4A2: Minimizar la rotacion del personal para que mejoren los
mapros desactualizados

D5A5: Adecuar los procesos administrativos a pesar que no se
cuente con licencias.




43

1.2.3. SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO DE LA GERENCIA DE
DESARROLLO URBANO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL CORONEL

GREGORIO ALBARRACIN

A. GERENCIA DE DESARROLLO URBANO

La gerencia de Desarrollo urbano es el érgano de linea encargado de
planificar, proponer, implementar, monitorear, y evaluar las normas y acciones de
politicas pablicas necesarias para garantizar la correcta organizacion del espacio
fisico del distrito, de acuerdo a los planes de ordenamiento, demarcacion y
acondicionamiento territorial y desarrollo urbano, la gerencia de desarrollo urbano,

depende funcional y jerarquicamente de la Gerencia Municipal.

GERENCIA DE
DESARROLLO URBANO

SUB GEREMCIA DE 5UB GERENCIA DE SUB GERENCIA DE
FLANEAMIENTO CATASTROY MARGESI TRANSPORTE ¥
URBAND DE BIEMES SEGURIDAD VIAL

Figura 4: Estructura Organica Interna

Fuente: Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa — 2017
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B. ANTECEDENTES

Segun la base de datos de la MDCGAL- Gerencia de Desarrollo Urbano

correspondiente a los trdmites realizados en el afio (Tacna — 2016).

Los hechos que se identificaron relacionadas al problema principal fueron

las siguientes:

Demora y retraso en procesos administrativos de la Sub Gerencia de
Planeamiento Urbano, siendo la subgerencia con mas demoras y retrasos en sus
tramites actuales, se identificaron un total de 05 tramites los cuales presentan gran
demora en su proceso administrativo, los cuales son (1) Certificado de
compatibilidad de uso, (2) Constancia de posesion, (3) Resolucion de libre
disponibilidad de lote, (4) Certificado Parametros urbanisticos y edificatorias y (5)
Autorizacion de sub division de lote, por la falta de uso y manejo de los instrumentos

de Gestion Publica.

Con respecto al (1) Certificado de compatibilidad y uso durante el afio 2016
se presentaron 65 solicitudes y de los cuales fueron atendidos solamente 27, segun
el tupa tiene como tiempo de atencion diez dias de los cuales el 32.31% fueron
atendidos a tiempo y el 67.69% fuera del plazo establecido, (2) de las Constancias
de Posesion durante el 2016 se solicitaron 35 y fueron atendidos 06 segun el tupa
tiene como tiempo de atencion treinta dias de los cuales el 17.14 % fueron atendidos
atiempo y el 82.86 % fuera del plazo establecido, (3) respecto Resolucion de libre

disponibilidad de lote se solicitaron en el afio 2016 un total 782 y fueron atendidas
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782, segun el tupa debe atenderse en un plazo de 15 dias, la atencion tiempo fue de
44.76% y 55.24% fueron atendidos fuera del plazo establecido, (4) de los
Certificado Parametros urbanisticos y edificatorias se solicitaron en el afio 2016 un
total de 25 y fueron atendidos solamente 5 segun el tupa tiene como tiempo de
atencion 5 dias, la atencion a tiempo fue de 20% y 80% fuera del plazo establecido
y (5) en Autorizacion de sub division de lote en el afio 2016 se solicitaron un total
65 y fueron atendidos 25 segun el tupa tiene como tiempo de atencion diez dias, de
estos fueron atendidos a tiempo 7.69 % y 92.31% no fueron atendidos en el tiempo

establecido.

Debemos mencionar los reclamos existentes en el periodo 2016 fueron 387
quejas administrativas formuladas en el Libro de Reclamaciones (establecido por
Decreto Supremo N° 042- 2011-PCM) de la municipalidad distrital GAL y 10

denuncias realizadas en otras instancias.

Actualmente no se cuenta con un flujograma de procedimientos
administrativos Optimizado para la Gerencia de Desarrollo Urbano, en el MAPRO

de la Municipalidad

. SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO

La Sub Gerencia de Planeamiento Urbano es responsable de difundir y
brindar los servicios administrativos requeridos por la comunidad, referentes al
desarrollo y administracién organizada del espacio fisico del distrito, relacionadas

al otorgamiento de licencias de habilitacion Urbana, licencias de edificacion,
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certificaciones y autorizaciones para ejecutar obras respetando el medio ambiente,
como también debera cautelar el cumplimiento de las normas y de disposiciones
Municipales Administrativas que contengan obligaciones y prohibiciones que son
de cumplimiento obligatorio por los particulares, empresas, instituciones en el
ambito jurisdiccional de la MDCGAL. Depende funcional y jerarquicamente de la

Gerencia de Desarrollo Urbano. Art 95

A. FUNCIONES ESPECIFICAS

1. Elaborar estudios, programar, organizar, dirigir, coordinar y ejecutar las
actividades vinculadas con la elaboracién de planes urbanos especificos e

instrumentos normativos. Art 96

2. Proponer las politicas y normas para la éptima prestacion de los servicios
administrativos relacionados con la planificacion urbana, la habilitacion
urbana y la formalizacion de la propiedad, considerando los aspectos de
ordenamiento ambiental.

3. Programar, dirigir, ejecutar, controlar las actividades relacionadas con la
identificacion, calificacion de terrenos eriazos y urbanos, asi como efectuar
el reconocimiento y saneamiento fisico legal de asentamientos humanos y
afines.

4. Formular y proponer normas y supervisar el cumplimiento de las mismas,
en materia de salud del medio ambiente relacionado al espacio urbano

(contaminacion visual).
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11.
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Planificar, organizar, dirigir, ejecutar, controlar y supervisar el Plan de
Acondicionamiento Territorial, Planes Urbanos y del control de la
Zonificacion Distrital.

Calificar y proponer proyectos de Resoluciones, relacionadas a los tramites
de habilitaciones urbanas, Licencia de Edificacion, Autorizaciones,
Certificados y demés tramites realizados ante la sub gerencia de
Planeamiento Urbano, conforme a la normatividad vigente.

Apoyar las acciones relacionadas con el proceso de titulacion de los
asentamientos humanos del distrito.

Planificar, organizar, dirigir, controlar el correcto uso del espacio urbano,
garantizando un aspecto ordenado de la ciudad, estableciendo las normas
que regulen las disposiciones de instalaciones y uso.

Dirigir las acciones de Fiscalizacion de los tramites administrativos que se
llevan a cabo en la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano en coordinacion
con las areas pertinentes y/o organismos estatales (Fiscalia, Policia Nacional
entre otros).

Elaborar y proponer las politicas y estrategias para realizar las
fiscalizaciones y control de las disposiciones municipales administrativas,
contando con el personal debidamente capacitado, asi mismo llevar y
mantener un registro de sanciones como instrumento del sistema de
fiscalizacion y control de disposiciones municipales administrativas.
Imponer sanciones por infraccion u omision de las disposiciones

municipales, notificando las resoluciones de sancién en los plazos de ley.
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B. TIPOS DE TRAMITES

Certificado de compatibilidad de uso: Documento mediante el cual se
procede a otorgar el permiso para que un negociante pueda ejercer sus
actividades de comercio dentro de su establecimiento comercial, depende

del rubro del negocio.

Caracteristicas:
1.- NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
Certificado de Compatibilidad y Uso
2.- CODIGO DEL PROCEDIMIENTO GDUIT - SGIO - 03
3.- FINALIDAD  Otorgamiento de Certificado y Compatibilidad y Uso
4.- BASE LEGAL
- Ley N° 27972, Art.38, 40, Ley Orgéanica de Municipalidades
- Ley N° 27157, Ley Regularizacion de Edificaciones, del Procedimiento
para la declaratoria de Edificaciones, Fabrica y del Régimen de Unidades
mobiliarias de Propiedad Exclusiva y Propiedad comun.
- Ley General de Procedimientos Administrativos N° 27444, Art.3 inc.4,
5
- D.S. N° 008-2000-MTC
- D.S. N° 024-2008-VIVIENDA
- Ley N° 29090 Ley de Regularizacion de Habilitaciones Urbanas y
Edificaciones
5.- REQUISITOS DEL PROCEDIMIENTO

- Solicitud Dirigida a Alcaldia
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- Copia del RUC (si son empresarios, personeria juridica)
- Copia de DNI
- Copia de Titulo de Propiedad
- Contrato de alquiler y /o cesion de uso
- Recibo de luz y agua (grupal o individual)
- croquis de ubicacion de la vivienda
- Inspeccion ocular del DCPCU en el campo verificando la
compatibilidad.
6.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO PASO POR PASO
- La DPCU hace entrega de los requisitos al solicitante
- Se revisa el expediente que va a presentar el solicitante y, previa
revision, se autoriza el pago en tesoreria (caja) de la tasa establecida

en el TUPA.

- En mesa de partes se recepciona el expediente

- Pasa a despacho de la GDUIT para el sello de proveido

- Inspeccion ocular por los técnicos administrativos, verificando la
habitabilidad

- Elaboracidon del Informe Técnico declarando la viabilidad de la
solicitud

- Se procesa la informacion en el programa informatico e imprime
- La GDUIT aprueba y firma el Certificado para su entrega al
solicitante

- Se archiva el expediente, previo foliado.
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7.- NUMERO DE DEPENDENCIAS Y NUMERO DE PERSONAS
QUE INTERVIENEN

- Mesa de Partes - DPCU

- GDUIT - 01 Técnico Administrativo
8.- TIEMPO APROXIMADO 05 dias dtiles.

9.- COSTO DEL SERVICIO  Ver Tupa

GDUIT-S5GIO —03 CERTIFICADO DE COMPATIBILIDAD DE

uso
Mesa de partes DPCU
&
Fasa adespacho dela GDUIT
i 1
Serevica el expediente que va a Inspeccidn ocular por el (los]
presentar @l solicitante y, previa técnico(s) administrative(s],
revisidn, se autorlza el pago en verificande la habitabilidad
Tesareris (Caja) de la tasa
establecidaen el TURPA \1,
EnMesa de Partes, se recepclona P B
el expediente Elaboracién del. Ir‘.[.n.rme Técnico
declarande la viabilidad dela
solicitud

)

Se procesa a informacién en el
programa informdtico e imprime

b

La GDUIT agrueba y firma el
Cartificado para su entrega al
solicitante

IJ Se archiva el expediente, previo
| foliada

T

Figura 5: Certificado de compatibilidad de uso

Expediente + proveido

Fuente: Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa— MAPRO

2010

Constancia de posesion: Documento mediante el cual se otorga y aprueba
a una persona como posicionaria y duefio o titular de un determinado

predio o bien inmueble.

Caracteristicas:
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1.- NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
Constancia de Posesion
2.- CODIGO DEL PROCEDIMIENTO
GDUIT - SGIO - 02
3.- FINALIDAD
Facilitar el reconocimiento de la propiedad del predio con fines de
habilitacion urbana.
4.- BASE LEGAL
- Ley N° 27972, Art.38, 40, Ley Organica de Municipalidades
- Ley N° 28687, Art.27, 28, Ley del Desarrollo y Complementaria de
Formalizacién de la Propiedad Informal, Acceso al suelo y Dotacién de
Servicios Basicos.
- Ley General de Procedimientos Administrativos N° 27444, Art.3 inc.4,
5)
- D.S. N° 006-2006-VIVIENDA
5.- REQUISITOS DEL PROCEDIMIENTO
- Solicitud Dirigida a Alcaldia
- Acta de Adjudicacion al Terreno
- Ficha Registral (con fecha no mayor a los 30 dias anteriores)
- Constancia Otorgada por el Presidente de Asociacion de Vivienda
(Junta Vecinal)
- Copia simple de Auto valu6 (afios 2004 — 2009)
- Recibo de luz y agua (grupal o individual)
- Copiade DNI de los conyugues (partida de nacimiento de los menores)

- Fotografias de la Vivienda (dos exteriores y dos de interiores)
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- Plano de Ubicacion (Area del Terreno)

- Personeria Juridica (2004 — 2009)

- Contrato de Compraventa

- Constatacion del Juez de Paz (copia)

- Inspeccién ocular del DCPCU en el terreno verificando la
Habitabilidad.

6.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO PASO POR PASO

- La DPCU hace entrega de los requisitos al solicitante

- Se revisa el expediente que va a presentar el solicitante y, previa
revision, se autoriza el pago en tesoreria (caja) de la tasa establecida en
el TUPA.

- En mesa de partes se recepciona el expediente

- Pasa a despacho de la GDUIT para el sello de proveido

- Inspeccidn ocular por los técnicos administrativos, verificando la
habitabilidad

- Elaboracion del Informe Técnico declarando la viabilidad de la
solicitud

- Se procesa la informacidn en el programa informatico e imprime
- La GDUIT aprueba y firma el Certificado para su entrega al
solicitante

- Se archiva el expediente, previo foliado.

7.- NUMERO DE DEPENDENCIAS Y NUMERO DE PERSONAS
QUE INTERVIENEN

- Mesa de Partes - DPCU
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- GDUIT - 01 Técnico Administrativo

8.- TIEMPO APROXIMADO 05 dias utiles.

9.- COSTO DEL SERVICIO Ver Tupa

GDUIT-SGIO —02  CONSTANCIA DE POSESION

Mesa de partes DPCU

@ Pasa a despacho de la GOUIT para
W su proveido

LaDPCU hace entraga de los
requisitos al salicitante
Serevish ¢l expediente que vaa

Inspecciénocular por el {los)
técnicols) administrativols),
verificando Ia habitabilidad

presentar elsclicitante y, previa
revisicn, se autoriza &l pago en
Tesoreria [Caja) dela tasa
establecidz en &l TUPA \L

L

EnMesa de Partes, se recepciona

elexpedienta J/
Seprocesd ki informacion en el

Expediente + praveldo programa informatico e imprime

LaGOWIT aprusbay firma la
Constancia para su entrega al
solicitante

Se archiva el expediente, previo
faliada

=

Figura 6: Constancia de posesion

Elaboracidn del Informe Técnico
declaranda la viabilidad dela
soficitud

Fuente: Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa — MAPRO

2010

Resolucion de libre disponibilidad de lote: Documento legal o acto
resolutivo mediante se otorga la disposicion de un terreno a una persona,
de esta manera se acredita que es duefio unico del bien inmueble o terreno

para su uso propio.

Caracteristicas:

1.- NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
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Resolucion de Libre Disponibilidad de Terrenos

2.- CODIGO DEL PROCEDIMIENTO S/N

3.- FINALIDAD

Documento para necesario para sacar el titulo de propiedad, inscripcién de

predio en Registros Publicos.

4.- BASE LEGAL

- Ley Orgéanica de Municipalidades Ley 27972. Art. 69 Numeral 9

- Ley N° 28221, Ley que Regula el derecho por extraccion de
materiales de los alveos o cauces de los rios por las municipalidades.

(11/05/2004)

- D.L. N° 776 Ley de Tributacion Municipal y sus modificatorias

- Decreto Supremo N° 133-2013-EF TUO del Codigo Tributario

- Ordenanza Municipal N° 007-2015-MDCGAL (Que establece el

pago por Derecho de Extraccion por m3)

5.- REQUISITOS DEL PROCEDIMIENTO

Solicitud dirigida al Alcalde.

- Exhibir el DNI del solicitante y/o del presentante.

- Copia de Titulo de Propiedad Fedateada por la municipalidad que

otorgo el titulo.

- Recibo de pago por Derechos
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6.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO PASO POR PASO

La DPCU hace entrega de los requisitos al solicitante

Se revisa el expediente que va a presentar el solicitante v,
previa revision, se autoriza el pago en tesoreria (caja) de la tasa
establecida en el TUPA.

En mesa de partes se recepciona el expediente

Pasa a despacho de la GDUIT para el sello de proveido y lo
deriva a DPCU

Los técnicos de DPCU evaluan el expediente, verifican la base
de datos y realizan la inspeccion ocular y preparan el informe
técnico.

Se establece la conformidad o no del expediente. (en el
segundo caso, se notifica al interesado para que subsane la
documentacion en un plazo de 15 dias)

Si es positivo, se elabora la ficha y se envia a la GDUIT para
su firma

Se natifica al usuario para que recoja su Resolucion una vez
esté lista, en caso de no ser el titular del documento se tiene
que entregar una carta poder como minimo para poder el

documento.

7.- NUMERO DE DEPENDENCIAS Y NUMERO DE PERSONAS

QUE INTERVIENEN

- Mesa de Partes - DPCU
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- GDUIT - 01 Técnico Administrativo

8.- TIEMPO APROXIMADO 15 dias utiles.

9.- COSTO DEL SERVICIO  Ver Tupa

10.- FLUGRAMA No tiene

Certificado Parametros urbanisticos y edificatorias: Documento
mediante el cual se aprueba la ejecucion de una obra o construccién de casa,

permiso o uso de la via publica.

Caracteristicas:

1.- NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Certificado de Pardmetros Urbanisticos y Edificatorios

2.- CODIGO DEL PROCEDIMIENTO GDUIT - SGIO - 04

3.- FINALIDAD

Brindar documento lega técnico para diversos usos, especialmente la
construccion.

4.- BASE LEGAL

Ley N° 27972, Art.38, 40, Ley Organica de Municipalidades

— Ley N° 27157, Art.63.1 —inc. a, b,63.2,63.3, Declaratoria de
Fabrica.

— Ley General de Procedimientos Administrativos N° 27444, Art.3

inc.4,5

— D.S. N° 008-2000-MTC
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D.S. N° 024-2008-VIVIENDA
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Ley N° 29090, Art.14.inc.a, Ley de Regularizacion de Habilitaciones

Urbanas y Edificaciones

5.- REQUISITOS DEL PROCEDIMIENTO

Solicitud Dirigida a Alcaldia

Titulo de Propiedad (copia)

Ficha Registral (con fecha no mayor a 30 dias anteriores)

Copia simple del Autovaluo (afios 2004 — 2009) (actual y del afio
anterior

Memoria Descriptiva (02 copias)

Plano de Ubicacién y Perimétrico (Escala 1500 — 1:1,500 seccién
vial) — (02 copias)

Inspeccion ocular del DCPCU en el campo verificando la

compatibilidad

6.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO PASO POR PASO

La DPCU hace entrega de los requisitos al solicitante

Se revisa el expediente que va a presentar el solicitante y, previa
revision, se autoriza el pago en tesoreria (caja) de la tasa
establecida en el TUPA.

En mesa de partes se recepciona el expediente

Pasa a despacho de la GDUIT para el sello de proveido

Inspeccion ocular por los técnicos administrativos, verificando la

habitabilidad
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— Elaboracion del Informe Técnico declarando la viabilidad de la
solicitud

— Se procesa la informacion en el programa informético e imprime

— La GDUIT aprueba y firma el Certificado para su entrega al
solicitante

— Se archiva el expediente, previo foliado.

7.- NUMERO DE DEPENDENCIAS Y NUMERO DE PERSONAS
QUE INTERVIENEN

- Mesa de Partes - DPCU

- GDUIT - 01 Técnico Administrativo
8.- TIEMPO APROXIMADO 05 dias utiles.

9.- COSTO DEL SERVICIO Ver Tupa
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GDUIT - 5GIO - 04

CERTIFICADO DE PARAMETROS
URBANISTICOS Y EDIFICATORIOS

Mesa de partes

DPCU

l

Pasa a despacho de la GDUIT

Se revisa el expediente que va a
presentar el solicitante y, previa
revision, s& autoriza el pago en

|

Inspeceitn ocular por ¢l (los)

Tesoreria (Caja) dela tasa técnic ofs) administrativa{s),
establecidaen el TURA verificanda la habitabilidad
EnMesa de Partes, se recepciona —

€l expediante l

Elaboracian del Informe Técnico
declarando la viabilidad de la

soliciad

fe procesa la Informacidn en el

Expediente + praveido programa informdtico e imprime
| L

La GDUAT aprueba y firma el
Certificado para su entrega al

solicitante

Se archiva el expedients, previo

foliade

Figura 7: Certificado de Pardmetros Urbanisticos vy

Edificatorios

Fuente: Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin

Lanchipa - MAPRO 2010

Autorizacion de sub division de lote: Permiso que se otorga a las
personas que desean dividir o parcelizar su predio o bien inmueble, con

fines personales.

Caracteristicas:
1.- NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
Sub Division de Lote sin Cambio de uso

2.- CODIGO DEL PROCEDIMIENTO GDUIT - SGIO - 26
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3.- FINALIDAD

Acreditar la Sub Division de terrenos en concordancia con las Normas

legales y técnicas

4.- BASE LEGAL

Ley N° 27972, Art.38, 40, Ley Organica de Municipalidades
Ley N° 29090, Art.47,50

Ley 27444 — Art.3inc.4,5

D.S. N° 008-2000-MTC

D.S. N° 024-2008-VIVIENDA

5.- REQUISITOS DEL PROCEDIMIENTO

Solicitud Dirigida a Alcaldia

Plano matriz de lotizacion, perimétrico y propuesto de la sub
division (03 copias)

Certificado de Zonificacion de Vias, en caso de estar en
habilitaciones aprobadas

Memoria Descriptiva (03 copias)

Certificado Literal de dominio actualizado

Anteproyecto arquitectonico de ser el caso

En caso de condominio, la solicitud debe ser firmada por todos los
condominios.

Copias de recibo de agua, desagiie y luz

Proyectos de agua, desagtle y electrificacion en caso de ser

Sub.Division con obras



61

— Certificado de habilidad profesional correspondiente
— Pago de Derechos

6.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO PASO POR PASO

— La DPCU hace entrega de los requisitos al solicitante

— Se revisa el expediente que va a presentar el solicitante y, previa
revision, se autoriza el pago en tesoreria (caja) de la tasa establecida
en el TUPA.

— En mesa de partes se recepciona el expediente

— Pasa a despacho de la GDUIT para el sello de proveido y lo deriva a
DPCU

— Los técnicos de DPCU evallan el expediente, verifican la base de
datos y realizan la inspeccion ocular y preparan el informe técnico.

— Se establece la conformidad o no del expediente. (en el segundo
caso, se notifica al interesado para que subsane la documentacién en
un plazo de 15 dias)

— Sies positivo, se elabora la ficha y se envia a la GDUIT para su firma

— Se notifica al usuario para que recoja su constancia de Sub Division
de Terrenos sin cambio de uso y se guarda una copia, archivando el
expediente.

7.- NUMERO DE DEPENDENCIAS Y NUMERO DE PERSONAS

QUE INTERVIENEN

- Mesa de Partes - DPCU

- GDUIT - 01 Técnico Administrativo

8.- TIEMPO APROXIMADO 05 dias utiles.
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9.- COSTO DEL SERVICIO Ver Tupa

GDUIT-SGIO —26  SUB DIVISION DE TERRENOS SIN CAMBIO DE USO

Mesa de Secretaria

DPUC GDUIT DPCU
partes General
@ GDUMIa Lastécnicosdel DPCU evalian el
EnMasa da Dela darivaa DPCU axpadients, varifican la basada
Partes, g8 Sacretaria datas, realizan s Inspeecion Ocular
EIDPUC hace resepaiona el EPF“-"::;U:EIG ypreparan &l Informe Téenico
ntraga da k axpedienia Wspachodela
bl =X g GDUIT pare ey &
pravaido Se establece la conlormidad o nedel
il expediants.
revisa el No
axpedients qus
A presentar
&l soficitants ¥
saautariza el
page en Caja ™
dela fasa S notitica al Sias positive. 58
est@blecidaen Intaresado para qua elabora la licha yse
] anvia ala GOUIT
SLTRA dacumentacidn en el parasafima
plazode 1 5aias) ]

=

Senotifica el
usuaroparague
racoja su
Constancia de
Sub Divisin de
Terrenassin
Cambioda Uspy
seguamdauna
copia, archivando
&l aupedianta

Figura 8: Sub division de terrenos sin cambio de uso

Fuente: Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa —

MAPRO 2010
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1.3.DEFINICION DE CONCEPTOS

PLANIFICACION

Segun José Moyano Fuentes y otros citando a Robines y De Cenzo sefiala que: la
planificacién al proceso de definir los objetivos de la organizacion, establecer una estrategia
general para alcanzarlos y disefiar una serie de planes para coordinar las actividades

(Moyano, 2011)

Segun (Blandez Ricalde, 2014); consiste en determinar los objetivos y cursos de
accion; en ella se determinan: objetivos fijados de la empresa y las mejores estrategias para

lograrlos.

Los elementos de la planeacion estan determinados por las respuestas a las preguntas
qué, como,, cuando, donde, por qué y quién, las bases de la planeacion de la capacitacion
serian: Objetivos, métodos, tiempo, lugar, razén de ser, investigacién de necesidades,
equipamiento, recursos humanos, administracion y financia- miento - costos." (Koontz y

O'Donnell, citado por Abraham Huertas, 1978).

ORGANIZACION

Para Gonzaga Galvez la organizacion es la interrelacion de actividades necesarias,

las mismas que deben ser desempefiadas con criterio funcional y autoridad competente, para
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cuyo efecto reunira y distribuira los recursos convenientes en forma ordenada. (Gonzaga,

1971)

De otro lado, Moyano sostiene que la organizacion es una accién inherente a la
funcidén de organizar pues se van a combinar recursos humados y fisicos para conseguir un

fin. (Moyano, 2011).

La funcion que define la estructuracion técnica de las relaciones que se deben dar
entre la jerarquia, funciones y obligaciones necesarias para la eficacia en la obtencion de
resultados de una organizacion”. (Maya Betancourt, 1983). Responde a la pregunta como

se va a hacer.

DIRECCION

Se define como el proceso de influir en las personas para que contribuyan a las metas

de la organizacion y el grupo (Weihrich, 2010)

La direccion suele ser la habilidad gerencial y de liderazgo mediante la cual se
dirige, influye y motiva a los seguidores y miembros de la compafiia a la consecucion de

tareas relativas al mejoramiento empresarial. (Llonch, Juan y Tena, Joaquin, 1989)
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Segun (Blandez Ricalde, 2014); se busca guiar el talento y esfuerzos de los demas

para lograr resultados propuestos, sin embargo implica:

- Establecer como se va a dirigir el potencial humano.
- Que estilo de direccion se empleara.
- Buscar la adaptacion al cambio.

- Establecer cuales son las mejores estrategias para solucionar problemas.

Consiste en propiciar actividades dirigidas hacia los objetivos deseados para lo cual

hay que delegar, motivar, coordinar, superar diferencias y administrar el cambio.

CONTROL

Accidn sistematica sobre todos los objetivos, de forma que queda asegurada la

eficiencia del sistema que forma la empresa. (Bou, 1989).

Segun (Blandez Ricalde, 2014); al hablar de control se entiende como revisar lo
planificado y conseguido, es decir implica determinar: las actividades a ser controladas y

los medios para controlarlos.

En cuanto a la evaluacion y control como funcion administrativa, va a permitir
conocer exitos y fracasos y asi obtener resultados esperados asi como eliminar los

obstaculos. (Abraham Huertas, 1978).



66

FIABILIDAD

Segun (Carrasco Fernandez, 2017); Es la capacidad para llevar a cabo un servicio

de manera fiable y concisa.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Segun (Carrasco Fernandez, 2017); es la predisposicion para ayudar de manera

rapida a los clientes.

SEGURIDAD

Segun (Carrasco Fernandez, 2017); Es la capacidad de los colaboradores para

otorgar credibilidad y confianza.

EMPATIA

Segun (Carrasco Fernandez, 2017); Viene relacionado con comprender los deseos

de los usuarios.

ELEMENTOS TANGIBLES

Segun (Carrasco Fernandez, 2017); es la apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, personas y medios de comunicacion (folletos, carteles, etc.).
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1.TIPO DE INVESTIGACION

La siguiente investigacion es aplicada; porque esta en la busqueda de la aplicacion

de los conocimientos, es decir la comprobacion de la realidad con la teoria y asi encontrar

una solucién a la demora en los tiempos de atencion de los procesos administrativos

descubriendo flujos adecuados para cada uno.

2.2.DISENO DE INVESTIGACION

La presente investigacion, busca determinar la direccion y el grado de relacion entre
dos variables de naturaleza cualitativa, los procesos administrativos y la calidad de servicio,
ve por conveniente adoptar el disefio de investigacion descriptiva correlacional, en un

periodo prospectivo transversal, por corresponder al propdsito de la investigacion.

2.3.POBLACION Y MUESTRA

2.3.1. POBLACION O UNIVERSO (N)
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El universo poblacional estd conformado por 2810 administrados (personas que
realizaron un determinado tramite) de la Subgerencia de Planeamiento urbano de la
Gerencia de desarrollo urbano de la Municipalidad distrital Coronel Gregorio
Albarracin Lanchipa, que actualmente se encuentran laborando. Cabe indicar que la
determinacion de esta poblacion, es porque todos los elementos presentan caracteristicas
homogéneas, entre estas: hombres y mujeres de nivel superior que hayan realizado

alguno de los tramites analizados.

2.3.2. MUESTRA

En la presente investigacion, para conseguir los datos e informacion requeridos,
se utiliza la poblacién correspondiente a la Subgerencia de Planeamiento Urbano de la
Gerencia de Desarrollo Urbano en cuanto a los clientes que realizaron los 5 tramites a
analizar. Por el alcance de la investigacion, se mediran sobre la realidad de la calidad de
servicio basada en los diferentes procesos administrativos. Al encontrarse con una
poblacién reducida de personas se opta por realizarla con el total del universo para una

mayor precision.

Para la muestra se utilizo la siguiente formula:

Z%s2.0.0.N

]
1

(N-1) e2+Z%«2.p.q

Donde:
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n ; Tamario de la muestra

N : Tamario de la poblacion (2810 administrados)
p : Probabilidad a favor (0,8)

q : Probabilidad en contra (0,2)

Z%pp Nivel de confianza (95% = constante K: 1,96)
e : Margen de error (5% = 0,05)

Para la cual, se reemplazan los valores:

~ (1,96)2.(0,8). (0,2). (2810)
™= (2810 — 1)(0,05) + (1,96)2. (0,8). (0,2)

_(1727.18336) _ 226,15
-~ (7.637156) T

Por lo tanto, luego de reemplazar en la formula respectiva, el tamafio de la muestra
es de 226 administrados (personas que realizaron un determinado tramite) de la Subgerencia
de planeamiento urbano de la gerencia de desarrollo urbano de la Municipalidad distrital

Gregorio Albarracin Lanchipa.

2.4NVARIABLES E INDICADORES

2.4.1. IDENTIFICACION DE VARIABLES

-  VARIABLE INDEPENDIENTE:

Procesos administrativos.



- VARIABLE DEPENDIENTE:

Calidad de servicio

2.4.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

a) Variable Independiente: Proceso administrativo

Tabla 1:

OPERACIONALIZACION DE PROCESO ADMINISTRATIVO
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esperados lo que
implica

adecuado para lograr los
resultados esperados

Totalmente de
acuerdo
De acuerdo

DEFINICION TIPO DE
CONCEPTUAL DE FACTOR INDICADOR DIMENSIONES PREGUNTA
LAS VARIABLES
» Consiste en | 1.Las planificaciones de De eleccién
PROCESO PLANIFICACION determinar los los procesos Mudltiple
ADMINISTRATIVO: objetivos 'y cursos administrativos definen
Es el flujo continuo e de accion para las metas y objetivos
interrelacionado de las determinar las que los alcanzan con
actividades de metas de la una serie de estrategias
planeacion, organizaciéon y las adecuadas.
organizacion, mejores estrategias Totalmente de
direccion 'y control para alcanzar los acuerdo
para lograr un objetivo objetivos De acuerdo
comun: aprovechar los Ni de acuerdo ni en
recursos humanos, desacuerdo.
técnicos, materiales y En desacuerdo
de cualquier otro tipo Totalmente en
con los que cuenta la desacuerdo
organizacion para Consiste en | 2.Las organizaciones de De eleccién
hacerla efectiva con | ORGANIZACION distribuir el trabajo los procesos Multiple
sus stakeholders y la entre el grupo, para administrativos
sociedad. establecer y distribuyen
reconocer las adecuadamente el
relaciones y la trabajo entre el grupo.
autoridad necesaria. Totalmente de
acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo.
En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
Consiste en | 3.Las direcciones de los | De eleccion
DIRECCION conducir el talento procesos Mudltiple
humano y el administrativos
esfuerzo de los conducen
demas para lograr adecuadamente el
los resultados talento y  esfuerzo
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Ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

En desacuerdo
Totalmente en

desacuerdo
» Consiste en la | 4.Los controles de los De eleccién
CONTROL revision de las procesos Mudltiple
actividades y los administrativos son
medios de control revisados
que se emplearan. constantemente con los

medios necesarios.
Totalmente de
acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo.
En desacuerdo
Totalmente en

desacuerdo
Fuente: Elaboracién Propia.
b) Variable Dependiente: Calidad de servicio
Tabla 2:
OPERACIONALIZACION DE CALIDAD DE SERVICIO
DEFINICION TIPO DE PREGUNTA
CONCEPTUAL FACTOR INDICADOR DIMENSIONES
DE LAS
VARIABLES
CALIDAD DE » Habilidad para | 5.Los procesos | De eleccidon ML'JItipIe
SERVICIO: Es la realizar el administrativos son
medida de | FIABILIDAD servicio de modo altamente fiables al
satisfaccion de las preciso y fiable realizar el servicio de
expectativas de los modo preciso.
clientes en relacion
al servicio Totalmente de
percibido, es decir acuerdo
incluye factores de
fiabilidad, De acuerdo
capacidad de
respuesta, Ni de acuerdo ni en
seguridad, empatia desacuerdo.
y elementos
tangibles; En desacuerdo
igualando las
expectativas  con Totalmente en
las percepciones. desacuerdo
> Disposicion y | 6.Los procesos | De eleccion Multiple
voluntad para administrativos poseen
CAPACIDAD ayudar a los una alta disposicion y
DE usuarios y voluntad para ayudar a
RESPUESTA proporcionar un los usuarios y
servicio rapido. proporcionar un
servicio rapido.
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Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo
» Conocimientos y | 7.Los procesos | De eleccion Multiple
atencioén administrativos cuentan
SEGURIDAD mostrados  por con empleados
los empleados y altamente capacitados
habilidad  para que generan
generar credibilidad y confianza
credibilidad vy
confianza. Totalmente de
acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo.
En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
» Capacidad  de | 8.Los procesos De eleccion Multiple
comprender los administrativos
EMPATIA deseos, mediante comprenden altamente
un proceso de los deseos del cliente
atencion mediante una atencién
individualizada. individualizada
Totalmente de
acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo.
En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
» Aparienciade las | 9. Los procesos De eleccién ML'JItipIe
instalaciones administrativos
ELEMENTOS fisicas, equipos, cuentan con
TANGIBLES personal y instalaciones fisicas,
medios de equipo, personal y
comunicacion medios de
(folletos, comunicacion

carteles, etc).

altamente adecuados

Totalmente de
acuerdo
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De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia.

2.5.  TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

2.5.1. TECNICAS

Encuesta

2.5.2. INSTRUMENTOS

Cuestionario de Encuesta, con validez y confiabilidad de expertos.

2.6. AMBITO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se planifico, organizo y desarrollo en la

Subgerencia de Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la

Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa de Tacna.

2.7. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA

INFORMACION

El proceso de desarrollo de la investigacion, tomé como necesario el

disefio y elaboracion de dos instrumentos, un cuestionario para determinar la
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eficiencia de los procesos administrativos y otro de la Calidad de servicio, para
determinar su nivel de utilizacién, aplicando los criterios de respuesta de la

escala de Likert, de acuerdo a las siguientes categorias:

5 ; Totalmente de Acuerdo.

4 : De acuerdo.

3 : Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo.
2 : En desacuerdo.

1 : Totalmente en Desacuerdo.

Los puntajes asignados a cada una de las alternativas de la escala de
Licker van desde 1 a 5 puntos. Cuando el enunciado coincide con lo percibido
en la realidad le corresponde (5) puntos, y cuando no hay ninguna coincidencia
el puntaje es (1). La suma de los puntajes obtenidos, seran categorizados en una
escala de valoracion que determina los procesos administrativos y la calidad de

servicio.

Los instrumentos fueron confeccionados por el investigador; en base a
la revision del marco teorico y el apoyo del asesor; los mismos que fueron

validados por la validacion de expertos.
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2.7.1. TECNICAS DE PROCESAMIENTO DE DATOS

Los procesamientos de los datos se haran en base al software

estadistico SPSS version 18.0 en espafiol. El analisis de datos, implicé las

siguientes técnicas estadisticas. Tablas de frecuencias y figuras estadisticas

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Tablas de frecuencias y figuras estadisticas

Estadistica descriptiva (Media aritmética y desviacion estandar)
Tablas de contingencia

Coeficiente de correlacion PHI, V de cramer.

Prueba de Chi-cuadrado

Prueba de significancia “t” de estudent

CAPITULO 111

ANALISIS DE RESULTADOS

3.1.CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

3.1.1. APLICACION DE COEFICIENTE DE ALPHA DE CROMBACH

Tabla 3:

TABLAS DE FIABILIDAD

Alfa de

Cronbach elementos

N de

,888

30

Fuente: Las Encuestas



Tabla 4:

ESTADISTICAS DE TOTAL DE ELEMENTO

3.1.2. RELACION VARIABLE, INDICADORES E ITEMS

Alfa de
Cronbac
h si el
Media de Varianza de Correlacion element
escala si el escala si el total de o se ha
elemento se ha | elemento se ha elementos suprimi
suprimido suprimido corregida do
Definicion_CCU 104,20 176,993 , 736 877
Definicion_CDP 104,17 185,454 ,500 ,883
Definicion_RLDL 104,17 188,420 ,363 ,886
Definicion_CPUyE 104,67 182,023 AT74 ,884
Definicion_ASDL 103,77 195,220 ,151 ,889
Distribucion_act_CCU 103,93 184,271 ,506 ,883
Distribucion_act_CDP 104,87 183,775 ,433 ,885
Distribucion_act_RLDL 104,13 186,602 ,399 ,885
Distribucion_act CPUYE 103,53 187,499 ,401 ,885
Distribucion_act_ ASDL 103,27 188,409 431 ,885
Capital_humano_CCU 103,87 185,016 ,528 ,883
Capital_humano_CDP 103,83 187,040 ,449 ,884
Capital_humano_RLDL 103,80 193,959 ,223 ,888
Capital_humano_CPUyE 103,37 190,723 ,394 ,885
Capital_humano_ASDL 103,50 192,466 ,255 ,888
Control_CCU 103,67 185,540 ,554 ,882
Control_CDP 103,97 196,378 , 104 ,890
Control_RLDL 104,00 188,552 ,392 ,885
Control_CPUyE 103,83 192,489 ,226 ,888
Control_ASDL 103,63 189,206 401 ,885
ProcesosAdm_precisos 104,20 176,993 , 736 877
ProcesosAdm_disposicion 103,67 196,023 ,067 ,892
E(r)ocesosAdm_CapltalHuma 104.17 188,213 388 885
\Ij’irocesosAdm_atenC|0n_|nd| 104.23 184,530 521 883
ProcesosAdm_Instal_medio 103,37 195,757 087 891
_adecuado
FIABILIDAD 104,87 178,602 , 736 ,878
(S:TAAPAC'DAD—DE—RESPUE 104,30 178,769 683 879
SEGURIDAD 103,53 181,223 ,512 ,883
EMPATIA 104,60 172,317 , 733 ,876
ELEMENTOS TANGIBLES 104,33 188,092 ,345 ,886

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
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3.1.3. ESCALA DE VALORACION DE LAS VARIALES

A. PROCESO ADMINISTRATIVO

Tabla 5:
ESCALA DE VALORACION
INDICADORES ITEMS
Buenos procesos administrativos 80 -125
Regulares procesos administrativos 64 -79
Malos procesos administrativos 00-63

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

B. CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 6:
ESCALA DE VALORACION

INDICADORES ITEMS
Mala calidad de servicio 0-8
Regular calidad de servicio 9-16
Buena calidad de servicio 17 -25

77

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
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3.2.TRATAMIENTO ESTADISTICO

3.21. RESULTADOS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE LA SUB
GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO

A. ANALISIS DE PLANIFICACION

Tabla 7:

PLANIFICACION

ITEMS
MEDIA
El certificado de compatibilidad de uso se encuentra claramente 2.90
definido con metas y objetivos que son alcanzados con una serie de
estrategias adecuadas.

La constancia de posesion se encuentra claramente definido con metas 2.88
y objetivos que son alcanzados con una serie de estrategias adecuadas.
La resoluciéon de libre disponibilidad de lote se encuentra claramente 2.88
definido con metas y objetivos que son alcanzados con una serie de
estrategias adecuadas.

El certificado de parametros urbanisticos y edificatorias se encuentra 3.39
claramente definido con metas y objetivos que son alcanzados con una
serie de estrategias adecuadas.

La autorizacion de sub division de lote se encuentra definido con metas 3.25

y objetivos que son alcanzados con una serie de estrategias adecuadas.
Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

N Sumatoria de
Medias
PLANIFICACION 226 15.31

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano



Tabla 8:
ESCALA DE VALORACION
Niveles Puntajes
Mala Planificacion 1-8
Regular Planificacion 9-16
Buena Planificacion 17-25

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
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ANALISIS DE PLANIFICACION

3.40
- 3.30
o 3.20
a 3.10 ?
s 3.00
o 2.90
x 2.80
2.70
2.60
Certificad | Constanci | Resolucié | Certificad | Autorizaci
ode ade n de libre ode on de
compatibi | posesién | disponibili | parametr | Subdivisid
lidad de dad de os n de lote
uso lote urbanistic
osy
edificat...
B PLANIFICACION 2.90 2.88 2.88 3.40 3.25

Figura 9: Planificacion

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

INTERPRETACION:
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Los resultados de la Tabla N° 5 representa el comportamiento medio de la
dimension “Planificacion”. El resultado general obtenido es de 15.31 lo que significa
que se ha alcanzado una media planificacion de acuerdo a la Escala de Valoracion lo
cual se ve reflejada en los administrados que acuden a la subgerencia de Planeamiento

urbano para realizar sus respectivos tramites.

. ANALISIS DE ORGANIZACION
Tabla 9:

ORGANIZACION

ITEMS
MEDIA
La emision de certificado de compatibilidad de uso distribuye las 2.87
actividades adecuadamente dentro de la Sub Gerencia de
planeamiento urbano

La emision de constancia de posesion distribuye las actividades 2.80
adecuadamente dentro de la Sub Gerencia de planeamiento urbano
La emisidon de resolucién de libre disponibilidad de lote distribuye las 2.87
actividades adecuadamente dentro de la Sub Gerencia de
planeamiento urbano

La emision del certificado de pardmetros urbanisticos y edificatorias 3.04
distribuye las actividades adecuadamente dentro de la Sub Gerencia
de planeamiento urbano

La emision de autorizacion de sub division de lote distribuye las 3.49
actividades adecuadamente dentro de la Sub Gerencia de

planeamiento urbano
Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

N Sumatoria de
Medias
ORGANIZACION 226 15.08

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano



Tabla 10:
ESCALA DE VALORACION
Niveles Puntajes
Mala Organizacion 1-8
Regular Organizacion 9-16
Buena Organizacion 17-25

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
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ANALISIS DE ORGANIZACION

3.50
n 3.00
2 2.50
< 150
e 1.00
e 0.50
0.00
Certificad | Constanc | Resolucid | Certificad | Autorizac
ode ia de n de libre ode ion de
compatib | posesion | disponibil | parametr | Subdivisi
ilidad de idad de os on de
uso lote urbanisti lote
cosy
edificat...
ORGANIZACION 2.87 2.81 2.87 3.04 3.49

e

Figura 10: Organizacion

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
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INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla N° 7 representa el comportamiento medio de la
dimensién “Organizaciéon”. El resultado general obtenido es de 15.08 lo que
significa que se ha alcanzado una regular organizacion de acuerdo a la Escala de
Valoracién lo cual se ve reflejada en los administrados que acuden a la subgerencia

de Planeamiento urbano para realizar sus respectivos tramites.

C. ANALISIS DE DIRECCION

Tabla 11:

DIRECCION

ITEMS
MEDIA
La emision del certificado de compatibilidad de uso es desarrollado 3.00

por el capital humano adecuado para su cumplimiento

La emisidn de la constancia de posesion es desarrollado por el 3.11
capital humano adecuado para su cumplimiento
La emision de la resolucion de libre disponibilidad de lote es 3.11

desarrollado por el capital humano adecuado para su cumplimiento
La emision del certificado de parametros urbanisticos y edificatorias | 3.33
es desarrollado por el capital humano adecuado para su
cumplimiento

La emision de la autorizacion de sub division de lote es desarrollado 3.13

por el capital humano adecuado para su cumplimiento
Fuente: Las Encuestas

N Sumatoria de
Medias
DIRECCION 226 15.70

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

Tabla 12:
ESCALA DE VALORACION
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Niveles Puntajes
Mala Direccion 1-8
Regular Direccion 9-16
Buena Direccion 17-25

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

3.35
§.%0
Q .53
: i
= 0 %
8 3.00
a %:§§
2.
2.80
Certificad | Constanci | Resolucid | Certificad | Autorizac
ode ade n de libre ode ion de
compatib | posesion | disponibil | parametr | Subdivisi
ilidad de idad de 0s on de
uso lote urbanistic lote
osy
edificator
ias
m DIRECCION 3.01 3.12 3.12 3.33 3.13

Figura 11: Direccion

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla N° 9 representa el comportamiento medio de la
dimension “Direccion”. El resultado general obtenido es de 15.70 lo que significa que
se ha alcanzado una regular direccion de acuerdo a la Escala de Valoracion lo cual se ve
reflejada en los administrados que acuden a la subgerencia de Planeamiento urbano para

realizar sus respectivos tramites.



D. ANALISIS DE CONTROL

Tabla 13:

CONTROL

ITEMS

MEDIA

El certificado de compatibilidad de uso es controlado adecuadamente 3.23
con los medios necesarios para la revision de las actividades.

La constancia de posesion es controlado adecuadamente con los medios 2.89
necesarios para la revision de las actividades.

La resolucién de libre disponibilidad de lote es controlado 2.75
adecuadamente con los medios necesarios para la revision de las
actividades.

El certificado de pardmetros urbanisticos y edificatorias es controlado 3.10
adecuadamente con los medios necesarios para la revision de las
actividades.

La autorizacion de sub division de lote es controlado adecuadamente con 3.12
los medios necesarios para la revision de las actividades.
Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

N Sumatoria de
Medias
CONTROL 226 15.09

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

Tabla 14:
ESCALA DE VALORACION

Niveles Puntajes
Mal Control 1-8
Regular Control 9-15
Buen Control 16 - 25

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
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ANALISIS DE CONTROL
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Figura 12: Control

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla N°11 representa el comportamiento medio de la
dimension “Control”. El resultado general obtenido es de 15.09 lo que significa que se
ha alcanzado un regular control de acuerdo a la Escala de Valoracion lo cual se ve
reflejada en los administrados que acuden a la subgerencia de Planeamiento urbano para

realizar sus respectivos tramites.
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3.2.2. ANALISIS GENERAL

< ANALISIS DE LA VARIABLE PROCESO ADMINISTRATIVO

TABLA 15:

VARIABLE 01: PROCESO ADMINISTRATIVO

Proceso N Sumatoria Desviacion
Administrativo de Medias Tipica
226 61.18 0.21

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
TABLA 16:

ESCALA DE VALORACION

INDICADORES ITEMS

Buenos procesos administrativos 80-125
Regulares procesos administrativos 64 -79
Malos procesos administrativos 00-63

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
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Figura 13: Proceso Administrativo

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla N°13 representa el comportamiento malo del

empleo de la variable “proceso administrativo”, de acuerdo a la escala de

valoracién, con un resultado general obtenido de 61.18 y una desviacidn tipica

de 0.21, lo cual se ve reflejada en los administrados que acuden a realizar sus

tramites en la Sub gerencia de planeamiento urbano de la Gerencia de desarrollo

urbano de la Municipalidad Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa.



3.2.3. ANALISIS ESTADISTICO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA

SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO

A. ANALISIS DE LA FIABILIDAD

Tabla 17:
FIABILIDAD
ITEMS
MEDIA
. Los procesos administrativos son altamente 2.62
fiables al realizar el servicio de modo preciso.

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

N Sumatoria
de Medias
FIABILIDAD 226 2.62

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

Tabla 18:

ESCALA DE VALORACION

Niveles Puntajes
Baja fiabilidad 1-25
Alta fiabilidad 26-5

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano



89

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla N°15 representa el comportamiento medio
de la dimension “Fiabilidad”. El resultado general obtenido es de 2.62 lo
que significa que se ha alcanzado una alta fiabilidad de acuerdo a la Escala
de Valoracion lo cual se ve reflejada en los administrados que realizan sus
tramites en la subgerencia de Planeamiento urbano de la Gerencia de
Desarrollo Urbano de la Municipalidad distrital Coronel Gregorio

Albarracin Lanchipa.

B. ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tabla 19:
CAPACIDAD DE RESPUESTA

ITEMS
MEDIA

Los procesos administrativos poseen una alta disposicion y voluntad 2.88

para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

N Sumatoria
CAPACIDAD DE de Medias
RESPUESTA 226 2.88

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
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Tabla 20:

ESCALA DE VALORACION

Niveles Puntajes
Baja capacidad de respuesta 1-25
Alta capacidad de respuesta 26-5

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla N°17 representa el comportamiento medio de la
dimension “Capacidad de respuesta”. El resultado general obtenido es de 2.88 lo que
significa que se ha alcanzado una alta capacidad de respuesta de acuerdo a la Escala de
Valoracion lo cual se ve reflejada en los administrados que realizan sus trdmites en la
subgerencia de Planeamiento urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la

Municipalidad distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa.

C. ANALISIS DE LA SEGURIDAD

Tabla 21:
SEGURIDAD
ITEMS
MEDIA
Los procesos administrativos cuenta con empleados 2.72
altamente capacitados que generan credibilidad y confianza

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
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N Sumatoria
de Medias
SEGURIDAD 226 2.72

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

Tabla 22:
ESCALA DE VALORACION
Niveles Puntajes
Mala Seguridad 1-25
Buena seguridad 26-5

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla N° 19 representa el comportamiento medio de la
dimension “seguridad”. El resultado general obtenido es de 2.72 lo que significa que se
ha alcanzado una buena seguridad de acuerdo a la Escala de Valoracion lo cual se ve
reflejada en los administrados que realizan sus tramites en la subgerencia de
Planeamiento urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad distrital

Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa.

D. ANALISIS DE LA EMPATIA



Tabla 23:

EMPATIA

ITEMS

MEDIA

Los procesos administrativos comprenden altamente los deseos

del administrado mediante una atencion individualizada.

2.71

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

EMPATIA

N Sumatoria
de Medias
226 2.71

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

Tabla 24:

ESCALA DE VALORACION

Niveles Puntajes
Baja empatia 1-25
Alta empatia 26-5

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

INTERPRETACION:

92
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Los resultados de la Tabla N° 21 representa el comportamiento medio de la
dimension “Empatia”. El resultado general obtenido es de 2.71 lo que significa que se
ha alcanzado una alta empatia de acuerdo a la Escala de Valoracion lo cual se ve
reflejada en los administrados que realizan sus tramites en la subgerencia de
Planeamiento urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad distrital

Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa.

. ANALISIS DE LOS ELEMENTOS TANGIBLES

Tabla 25:

ELEMENTOS TANGIBLES

ITEMS
MEDIA

Los procesos administrativos cuenta con instalaciones fisicas, | 3.11

equipo, personal y medios de comunicacion altamente adecuados

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

N Sumatoria de
Medias
ELEMENTOS TANGIBLES 226 3.11

Fuente: Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento

Urbano.
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Tabla 26:
ESCALA DE VALORACION

Niveles Puntajes
Inadecuados elementos tangibles 1-25
Adecuados elementos tangibles 26-5

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla N°23 representa el comportamiento medio de la
dimension “elementos tangibles”. El resultado general obtenido es de 3.11 lo que
significa que se ha alcanzado una utilizacion adecuada de los elementos tangibles de
acuerdo a la Escala de Valoracion lo cual se ve reflejada en los administrados que
realizan sus tramites en la subgerencia de Planeamiento urbano de la Gerencia de

Desarrollo Urbano de la Municipalidad distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa.

3.2.4. ANALISIS GENERAL

«»» Analisis de la variable calidad de servicio

TABLA 27:



VARIABLE 02: CALIDAD DE SERVICIO

N Sumatoria Desviacion

de Medias | Tipica

Proceso Administrativo 226 13.97 0.20

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano.

Tabla 28:
ESCALA DE VALORACION
INDICADORES ITEMS
Mala calidad de servicio 0-8
Regular calidad de servicio 9-16
Buena calidad de servicio 17-25

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano.

ANALISIS DE LA VARIABLE CALIDAD DE

SERVICIO
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Figura 14: Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia,
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INTERPRETACION

Los resultados de la Tabla N°24 representa el comportamiento regular de
la variable “Calidad de servicio”. El resultado general obtenido es de 13.97 de
acuerdo a la Escala de Valoracién, y una desviacion tipica de 0.20 lo cual se ve
reflejada en los administrados que realizan sus trdmites en la subgerencia de
Planeamiento urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad

distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa.

CAPITULO IV

COMPROBACION DE HIPOTESIS

4.3.COMPROBACION DE HIPOTESIS

4.3.1. VERIFICACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS

4.3.1.1.LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA

Si los procesos administrativos fomentan la satisfaccion del cliente. Entonces

los procesos administrativos desarrollados por parte en la Sub Gerencia de
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Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad

Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa de Tacna, son eficaces.

Para contrastar la primera hipotesis especifica el reporte de la tabla N°5 que
muestra los resultados relacionados con los procesos administrativos que caracteriza a
los administrados de la Subgerencia de planeamiento urbano de la gerencia de desarrollo
urbano de la Municipalidad distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
encontrandose un valor general de 61.18 y una desviacion tipica de 0.21, al ubicarlo con
la Escala de Valoracion previamente identificado cae en el intervalo de (00 -63)

denominado “Mal empleo de los procesos administrativos”.

Para brindar un nivel de confianza a dichos resultados, se desarrollard la

siguiente prueba de hipdtesis para la media de las respuestas, de donde:

HO : n =00 Los procesos administrativos son eficaces.

Ha : p>00 Los procesos administrativos no son eficaces.

o : 5% Nivel de significacion

Se procede a reemplazar en la siguiente en la siguiente formula, que corresponde

a la prueba de hipotesis para la media, cuando la muestra es mayor a 34 personas.
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Se tiene el valor de Z=4379.70
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Figura 15: CAMPANA DE GAUSS - PROCESOS ADMINISTRATIVOS
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El valor del estadistico Z en tabla al 5% de significancia es de (1.96); y el valor
de Z calculado es de 4379.70, el cual cae en la zona de rechazo de la HO; lo que significa
que los procesos administrativos que se presentan en la Subgerencia de Planeamiento
Urbano de la Gerencia de desarrollo urbano de la Municipalidad distrital coronel
Gregorio Albarracin Lanchipa no son eficaces con un nivel de confianza del 95%. Por

lo tanto, se procede a RECHAZAR la hipdtesis de investigacion planteada.

4.3.1.2.VERIFICACION DE LA SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA

Si toda institucion puablica o privada esta orientada a lograr un desarrollo
sostenible, entonces la calidad de servicio en la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Distrital Gregorio Albarracin

Lanchipa de Tacna es optima.

Para contrastar la primera hipotesis especifica el reporte de la tabla N°5 que

muestra los resultados relacionados con la calidad de servicio que manifiestan los



100

administrados de la Subgerencia de planeamiento urbano de la gerencia de desarrollo
urbano de la Municipalidad distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa,
encontrandose un valor general de 13.97 y una desviacion tipica de 0.20, al ubicarlo con
la Escala de Valoracion previamente identificado cae en el intervalo de (9 -17)

denominado “Regular calidad de servicio”.

Para brindar un nivel de confianza a dichos resultados, se desarrollara la

siguiente prueba de hipdtesis para la media de las respuestas, de donde:

HO: u= 9 La calidad de servicio es éptima.

Ha: pn>9 La calidad de servicio no es éptima.

a : 5% Nivel de significacion

Se procede a reemplazar en la siguiente en la siguiente formula, que corresponde

a la prueba de hip6tesis para la media, cuando la muestra es mayor a 34 personas.

X—u
S

n

7 =
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~0.20

Se tiene el valor de Z=1050.08
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Figura 16: CAMPANA DE GAUSS - CALIDAD DE SERVICIO

El valor del estadistico Z en tabla al 5% de significancia es de (1.96); y el valor
de Z calculado es de 1050,08, el cual cae en la zona de rechazo de la HO; lo que significa
que la calidad de servicio que se manifiesta en la Subgerencia de Planeamiento Urbano
de la Gerencia de desarrollo urbano de la Municipalidad distrital coronel Gregorio
Albarracin Lanchipa no es la éptima con un nivel de confianza del 95%. Por lo tanto, se

procede a RECHAZAR la hipdtesis de investigacion planteada.

4.3.2. HIPOTESIS GENERAL
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HO: Los procesos administrativos no influyen significativamente la calidad de servicio
en la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la

Municipalidad Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa de Tacna.

Ha: Los procesos administrativos influyen significativamente la calidad de servicio en
la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la

Municipalidad Distrital Gregorio Albarracin Lanchipa de Tacna.

Para contrastar la hipdtesis general se utilizo el estadistico Chi-cuadrado la
misma que mide la independencia de las variables en relacion a sus indicadores y cuyos

resultados se indican en el siguiente cuadro resumen.
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Tabla 29:

TABLA DE CONTINGENCIA

104

CALIDAD DE SERVICIO (agrupado)

Regular Buena
Mala calidad | calidad de | calidad de
de servicio servicio servicio Total

PROCESO Malos procesos Recuento 13 106 5 124
ADMINISTRATIVO  administrativos 94 dentro de PROCESO ADMINISTRATIVO 10,59 85 50¢ 4.0% 100.0%
(agrupado) (agrupado) 270 070 I I
% dentro de CALIDAD DE SERVICIO 100.0% 62 4% 11.6% 54.9%

(agrupado) ' ' ' '
% del total 5,8% 46,9% 2,2% 54,9%
Regulares Recuento 0 62 27 89

rocesos 0

gdministrativos (?g(iﬁgg’é)ot)je PROCESO ADMINISTRATIVO 0.0% 69.7% 30.3% 100,0%
% dentro de CALIDAD DE SERVICIO 0.0% 36.5% 62 8% 39.4%

(agrupado) ' ' ' '
% del total 0,0% 27,4% 11,9% 39,4%
Buenos procesos  Recuento 0 2 11 13
administrativos 94 dentro de PROCESO ADMINISTRATIVO 0.0% 15.4% 84.6% 100.0%

(agrupado) ' ' ' '
% dentro de CALIDAD DE SERVICIO 0.0% 120 25 6% 5 8%

(agrupado) ' ' ' '
% del total 0,0% 0,9% 4,9% 5,8%
Total Recuento 13 170 43 226
% dentro de PROCESO ADMINISTRATIVO 5 8% 75 29 19.0% 100.0%

(agrupado) ' ' ' '
% dentro de CALIDAD DE SERVICIO 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

(agrupado) ' ' ' '
% del total 5,8% 75,2% 19,0% 100,0%

Fuente: Las Encuestas aplicadas a usuarios de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano.
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INTERPRETACION

Como muestran los resultados de la tabla 26; se establece que existe una regular calidad de servicio dado por unos malos
procesos administrativos, lo cual apoya a los resultados dados por las otras pruebas estadisticas, que se ve manifestado en la

Subgerencia de Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Distrital Coronel Gregorio

Albarracin Lanchipa, en el 2016.



Tabla 30:

PRUEBAS DE CHI-CUADRADO

por lineal
N de casos validos

Valor gl Significacion
asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de 69,013 4 ,000
Pearson a 4 ,000
Razo6n de 69,361 1 ,000
verosimilitud 59,679
Asociacion lineal 226

a. 2 casillas (22,2%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,75.

INTERPRETACION

106

Como el resultado de 69.013 donde el estadistico, entonces se rechaza la

hipbtesis Nula y se acepta la hip6tesis alternativa. Lo cual significa que “SI”

existe relacion de dependencia minima entre los procesos administrativos y

calidad de servicio de la Subgerencia de Planeamiento Urbano de la Gerencia de

Desarrollo Urbano de la Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin

Lanchipa en el 2016, con un nivel de confianza del 95%.



Tabla 31:

MEDIDAS SIMETRICAS
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Valor Error T Signific
estandariz aproxi acion
ado mada® aproxi
asintético? mada
Nominal Phi ,553 ,000
por V de Cramer ,391 ,000
Nominal Coeficiente 484 ,000
de
contingencia

Intervalo R de Pearson ,515 ,046 8,992 ,000°
por
intervalo
Ordinal Correlacion ,499 ,047 8,614 ,000°
por de Spearman
ordinal
N de casos validos 226
a. No se presupone la hip6tesis nula.
b. Utilizacidn del error estdndar asintotico que presupone la
hipdtesis nula.
c. Se basa en aproximacion normal.

INTERPRETACION

El coeficiente PHI es de 0.553 y una significancia igual a 0.00, menos a

0.5 por lo que se rechaza la hipotesis nula, es asi que: Los procesos

administrativos influyen minimamente en la calidad de servicio de la

Subgerencia de planeamiento urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano de la

Municipalidad distrital Coronel Gregorio Albarracin, del afio 2016.

En cuanto a la V de Cramer existe una dependencia minima, dado a que

el resultado es 0.391, entre los procesos administrativos y la calidad de servicio
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de la Subgerencia de planeamiento urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano

de la Municipalidad distrital Coronel Gregorio Albarracin, del afio 2016.
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CONCLUSIONES

El nivel de influencia de los procesos administrativos tienen un nivel regular en cuanto
a la planificacion, organizacion, direccion y control; por la falta de elementos de gestion
actualizados con los que no cuenta la subgerencia de planeamiento urbano de la
Gerencia de Desarrollo urbano de la Municipalidad Distrital de Coronel Gregorio
Albarracin Lanchipa que influye en la calidad de servicio, es decir en la fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles no son los adecuados
por la falta de implementacion asi como el capital humano encargado de desarrollar

dichas funciones, todo ello relacionado con su influencia por la variable independiente.

Los colaboradores de la Subgerencia de Planeamiento urbano de la gerencia de
desarrollo urbano de la Municipalidad distrital coronel Gregorio Albarracin al realizar
dentro de sus funciones la planificacién, organizacion, direccion y control con las
herramientas que cuentan encontrdndose estas desactualizadas o no acordes a los

requerimientos actuales.

En cuanto a la calidad de servicio de la Sub gerencia de Planeamiento Urbano de la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Distrital Gregorio Albarracin
Lanchipa, se analiz¢ la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles no son desarrollados integralmente dado a que los procesos administrativos no

estan claramente definidos ni actualizados a la realidad.
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RECOMENDACIONES

Las instituciones publicas y privadas deben mejorar sus procesos administrativos en
cada uno de sus cuatro pilares como es la planificacion, organizacion, direccion y
control ya que de esa manera se podra ofrecer un mejor servicio a cada uno de los

administrados que acuden a realizar sus tramites.

Se debe actualizar constantemente los instrumentos encargados de lograr un buen
proceso administrativo, ya que debido a eso se garantizara un buen servicio, dado a que
constantemente hay rotacion de personal lo que no permite afianzarse correctamente a

sus funciones si no se cuenta con manuales ni instrumentos de gestién actuales.

La fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles
demuestran la calidad de un servicio es por ello que los colaboradores deben fomentarlo
con los administrados, pero solo se podré hacer si cuentan con los instrumentos de

gestion adecuados.
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SE CERTIFICA: .,. /i
el Es mmm ubkado en el Programa Mummp.: Cuﬂu Sy Este, Mz, 46°Lote 04 " del Distitn Cril. Gregorio

Aharva:ill Lanchipa, €5 compatibie con el uso de suelo para ef nmlma:ewlchdn “FINANCIERA" de acverdo af Plan do
Desarrollo Lrbano — n Ordenanza Munkcpol N= (00019 ~ 15 ~MPT) 'Con vigdtcia desde 27 de agosto del 2015
nastael zru ‘agesio del 2025, ol ﬂum.ammm s6 encusria ubicada deniro 0 una ZONA COMERCIAL G-3, déterminandose su
compatiiidad: ;

gluummpm’lal—lnm DEUsSO
LAVE - USO DEL suELr.i COMPATIBLE
ZoNA cUMERcuL
ouadcmmalmnce de usos y 7Uhlr-aaﬂﬁnel Planuunmzmlogm

TNDICE DE USOS.PARA LA UBIGACION | . - COMPATIBILIGAD
DE ACTIVIDADES URBANAS ¢ ﬂ’-dlcn de Usos)
r €A, C-2. G5, C-7, C9,

34184 FINANCIERAS 0 i R A

COMERCIAL € -3
Ubicacisn Canforme

Adimismo se encyernia sujeto 3 Tespolir of THulo il dol Ragian NOEC m-.-—ﬁ‘
Vigeatss, para su \ucaibagl@xlguheh\rsmu L

Dabech contar som Sarvice igirica.
Titulo 111 del 8o Casicaciones Nomias A.010, A 070, A120. A 130

Debera tener eri uenia o dispuesio en el . 49" do.a Ley N° ETUT5, oy v o Municalinies 13 Aotoridsd Mumicipal
cuando, su

¢4 prohibido légaiments o constiuys peligre & riesgo pars l-sw-a-ddoh-wsmnyb-mph privada’o 4
eiriad el sistams de Defansa Civi, o produzcan olores, humas. ruidos u.oiros efectos perjudiciales para s sakuc o fa
tranquitiaad det vecindarke'.

YN

So oy prepanis e o Cecado ss et dnicamente o 1o oif gl Al somiies & gl acredia ringin
.;...d.qa.,.,-p-u r. 50 olabora on viiud s e Jwad, a
Aaamsunmi Phunm7 1 USQ DE LA VIA PUBLICA.

La pressats,

e Archivo
MMA,
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ANEXO C: Constancia de Posesion

UURCIPALYOAD DISTRITAL _|

| cAH GREGIRID ALBARRACH LACHIFA |

“afl0 DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANG"

CONSTANCIA DE POSESION

N° 70 - 2017-SGPU-GDU/MDCGAL
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL CORONEL GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA A TRAVES DE
LA SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO DE LA GERENCIA DE DESARROLLO URBANO,

HACE CONSTAR:
Que, Dofia RINA DEL AGUILA CORAL identificado con DNIN® 44126989, ejerce la posesion en forma
pliblica, pacifica y permanente sobre el predio ubicado en Lote 21 Manzana ¥ de Asociacion de
Vivienda José Abelardo Quifiones del Sur de Distrito Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, con la
siquiente descripcion fisica:

CUADRO DE LINDEROS AREA Y PERIMETRO

LADOS DISTANCIAS | LINDEROS j
FRENTE 0.33ML | CALLE LUIS BANCHERO ROSS!

DERECHA 19.82 ML CON MZA,Y, LOTEN® 22 ‘
BIZQUIERDA | 2041ML CON MZA.Y, LOTE N2 20

FONDO | esm CON MZA, Y, LOTEN? 10 j
AREA | 18510 M2

PERIMETRO | 5BS8 ML

Se otorga la presente constancia de posesion para-el proceso de factibilidad de servicios basicos a que
se refiere el Art. 24 de la Ley N° 28687 “Ley de Desarrollo y complementaria de formalizacion de la
propiedad informal, acceso al suelo y dotacion de servicios basicos”, EL MISMO QUE NO CONSTITUYE
RECONOCIMIENTO ALGUNO QUE ACREDITE EL DERECHO DE PROPIEDAD DE SU TITULAR.

De conformidad con el Glimo parrafo del Art. 28 del Reglamento de Titulos Il y lll de la Ley 28687, este
documento tendré vigencia hasta hacer efectiva la instalacion de los servicios basicos en el inmueble
descrito en el este documento.

Tacna, Distrito Coronel, Gregorio Albarracin Lanchipa, 21 de setiembre del 2017

MUNICIRALIDAD DISTRITAL /
CRNL. GREGURID ALBARRACIN

\ ‘ Ze K

ARG, PEDROD ACEARD €
O oS ALLIARNE

C.e. Arch.

Pagina 1 de 1
Direccion. Avenida Municipal S/ cuadra N° 12
Central telefénica (052) 402416, (052) 402490, (052) 600010 (Clare)
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ANEXO E: Resolucion de Sub Divisién de Lote

i

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANC

MUNICIPALIDAD DISTRITAL
CORONEL GREGORIO ALBARRACIN LANCHIA

RESOLUCION DE GERENCIA DE DESARROLLO URBANO
Ne..327.......2017 - GDU f MDCGAL

Distrite Cml, Gregorio Albarracin Lanchipa,
VISTO:

El expediente N° 471532, de fecha 25 de Noviembre del 2015, seguide por la MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TACNA,
representada por su Alcalde, LUIS RAMON TORRES ROBLEDO, identificado con ONI N* 00428265, solicitando la SUEDIVISION DE LOTE
URBANO SIN OBRAS, del pradio inscrito anta la SUNARP con Partida Elactronica N° P20065232 con un area de 5338.27 m2, ubicade en la
Habilitacién Urbania PROMUNT VIFIANI 1V Mz, 383 Sub Lote 1A, Distrito Crnl, Gregerio Albarracin Lanchipa, Provincia y Departamento de
Tacna,

CONSIDERANDO:

Gue, con Informe Técnico N° 158-2017-PDAC-SGPU-GDUMMDCGAL de fecha 21 de Junio del 2017 de la Sub Gerencia de
Planeamiento Urbano de la Gerencia de Desarrollo Urbano, se establece que &l expediente cumple con los paramelros establecidos en el
0.5 N° 008-2013 modificado con el 0.5, N° 012-2013-VIVIENDA de fecha 03 de Octubre del 2013, modificado con el D.S, M° 014-2015-
VIVIENDA de fecha 28 de Agosto del 2018, modificado con el D.S. N* 008-2018-VIVEINDA de fecha 23 de Julio 2016, en el cual se Aprueba
¢l Reglamento de Licencias de Habilifacien Urbana y Licencias de Edificacion, Ley N 23080,

e Que de conformided con I Constitucion Politica de! Estado, Ley Organica de Municipalidades Ley N° 27972, el Reglamento Macienal
de Edificaciones, Ley N° 28080, Ley de Regulacion de Habillaciones Urbanas y de Edificaciones, en uso de las facultades conferidas
‘mediante Decreto de Alcaldia N° 004-2008-MDCGAL, con el vislo bueno de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano, Gerencia de Desarralio

122 rbano,

Que, mediante Resclucion de Gerencia Municipal N° 100-2017-GMMDCGAL, de fecha 22 de Febrero del 2017, se designa a parli
del 22 da Febrero en el cargo de Gerente de Desarrolle Urbano de la Municipalidad Distrital ©ml, Gregorio Albarracin Lanchipa a la Arg.
DEYS! LIZ QUISPE MEDINA.

Que de conformidad con la Constitucion Politica de! Estado, Ley Orgénica de Municipalidades Ley N 27472, Reglameanio de

© Organizacion y Funciones - ROF, Reglamento Nacional de Edificaciones, Ley N* 20080, Ley d& Regulacion de Habilitaciones Urbanas y de

Edificaciones, Decrele Supreme N°008-2013 VIVIENDA, y sus Modificaciones, Decreto Legislativo N°1225 y en use de las faculiades
conferidas, con el visto bueno de ' Sub Gerencia de Pl ientn Urbang, Gerencia de Desarrollo Urbano.

SE RESUELVE:

Articulo Primero: Aulorizar la SUBDIVISION DE LOTE URBANGC SIN OBRAS del predio ubicado en la Habiltaciin Urbana
PROMUVI VINANI TV Mz. 383 Sub Lote 1A, Distrita Crnl, Gregorio Albarracin Lanchipa, Provingia y Departamento de Tacna, inscrito en la
Partida N° P20065232 de los Registros Pblicos, con un érea de 5338.27 m2, a faver de la MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TACNA

Las caracteristicas de los Sub Lotes resultantes figuran en la Memoria Descriptiva y Plano signado con N° 016-2017-GDUIMDCGAL
¥ son las siguientes:

2 - _|'ch MATRIZ o ]
DENOMINACION | FRENTE l LADO DERECHO IZQLLﬁEgDO | FONDO ‘ PERIMETRO AREA
Sub Lote 1A 168.24m | 1544am 6oiim | - 307.64 ml 533821 m2_|
: = BELA SUBDIVISION == .
PEMImULON || SR 4}‘1”0 DERECHO | _zquieroo. EEeRY | det |
Swlom-TA | 482iml 4901 ml £9.11 ml 931 20Z27m | 265345m2 |
Sublos—1A1 | 1M002ml | 109.56mi 4901 ml 3 7858 268462m2 |
AREATOTAL | 5338.27m2 |

Articulo Sequndo: Aulorizar la inscripsién de |a presente rasclueion ante 1a Zona Registral N® Xl - Sede Tacna.
Articulo Tergero: Notifiquese al interesado de acuerdo a ley

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

CEehams \ T Pagina 1de 1

SR i
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ANEXO D: Resolucion de Libre Disponibilidad de Lote

"ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO™

MUMIIDALDAD DHTRITAL COROKEL
EAIESAE bR LANEA RS
{ =

RESOLUCION DE GERENCIA DE DESARROLLO URBANO
N® G1F -2017-GDU-MDCGAL

il
MR e

Crnl. Gregorio Albarracin Lanchipa, ng nCT. 2017

VISTOS:
El Recurso de Reconsideracion de fecha 26.08.2017, presentado por Dofa FELICIA ELSA AYQUIPA ARATIA

contra la Resolucion de Sancién N° 059-2017-GDU/MDCGAL. El Informe N° 099-2017-EVR-EL-GDUIMDCGAL de
fecha 24.10.2017.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad en lo dispuesto en el articulo 1974° de la Constitucidn Politica del Perd, concordante con el
articulo 1l del Titulo Preliminar de la Ley Organica de Municipalidades — Ley N® 27972, las municipalidades
provinciales y distritales son drganos de gobierno local, con autonomia politica, economica y administrativa en
materia de su competencia.

Que, &l Reglamento de Organizacion y Funciones aprobado mediante Ordenanza Municipal N° 016-2015-MDCGAL,
establece las funciones de la Gerencia de Desarrollo Urbano, encontrandose entre ellas la de Organizar, dirigir,
gjecutar y evaluar el Plan de Desarrollo Urbano, asi como las aclividades de catastro, nomenclatura de calles,
numeracion de predios, entre otros competentes a la materia,

Que, Doia FELICIA ELSA AYQUIPA ARATIA con registro N® 537454 de fecha 26 de sefiembre del 2017, presento
a la Municipalidad Distrital Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, un recurso de reconsideracion en contra dela
Resolucion de Sancién N° 059-2017-GDU/MDCGAL de fecha 12/09/2017. La cual resuelve sancionar & Felicia
Elsa Ayquipa Aratia ‘Por realizar construcciones de cualquier fipo sin contar con su respeciiva licencia de
edificacion”, imponiendo una multa pecuniaria del 10% del valor de la obra, equivalente a S/ 8,220.81 (Ocho mil,
doscientos veinte con 81/100 Nuevos Soles), que deberan ser cancelados a favor de la municipalidad en el plazo de
15 dias. caso contrario Se procederé a la cobranza coactiva.

Que, la Ley 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General, faculta al administrado a impugnar todo aclo
administrativo, haciendo uso del recurso de reconsideracion el que debera estar sustentado en prueba nueva’,
ademas de ser presentado dentro de los quince dias habiles siguientes de haber sido notificados con el acto que
impugna. Y visto el recurso de reconsideracion, se observa que no cumple con el requisito exigido por la ley que
regula la materia, tal es “aportar Prueba Nueva”, respecto a la infraccion cometida.

Por los considerandos expuestos y de conformidad con lo establecido en la Ley Qrganica de Municipalidades - Ley
N° 27972, del Reglamento de Organizacion y Funciones institucional; y en uso de las facultades conferidas con
Resolucion de Gerencia Municipal N° 100-2017-GM/MDCGAL de fecha 21 de febrero del 201T;

SE RESUELVE.-"

ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR IMPROCEDENTE EL RECURSO DE RECONSIDERACION interpuesto por
Dofia FELICIA ELSA AYQUIPA ARATIA, identificado con DNI 00516381, En contra de la Resolucion de Sancion
N® 059-2017-GDUMMDCGAL ~ que resuelve sancionar a Felicia Elsa Ayquipa Aralia “Por rzalizar construcciones de cualquier lipo sin
cenlar con su respectiva licencia de edificacion”, imponiendo una mulla pecuniaria del 10% del valor dela obra, equivalente a 5/, 8,220.81 (Ocho
mil, doscientos veinte con 81/100 Nuevos Soles), que deberan ser cancelados a favor de la municipalidad en el plazo de 15 dias, caso conlrario
se prosederd a la cobranza coactiva - Pudiendo ejercer su derecho de defensa en aplicacion del art, 209° de la Ley 27444,
dentro del plazo de 15 dias de recibida la presente.

ARTICULO SEGUNDO.- ENCARGAR a la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano, realice las acciones necesarias
para la nofificacion al interesado, dentro del plazo de ley. i

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

] MUNICIPALIDAD DISTRITAL
Sl - CRNL. GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA

C.c. Archivo
SGPU

?\h'li.'ﬁi'v's'ﬁ'fz“ T Y Ty
- GEMENTE DE Bi&‘llnlllilaslrﬂiuwusatl'llom A

L articulo 208.- Recurso de reconsideracion. El recurso de reconsideracion se interpondré ante el misme Grgano que dictd el primer acto que
es malera de la impugnacion y debera en nueva prueba, En los casos de aclos adminisiratives emitidos por érganos que canstituyen
inica instancia no se requiere nugva prusba. Este recurso es opcional y su no interposicion no impide el gercicio del recurso de apelacion.
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122




ANEXO 03: ATENCION AL CLIENTE - MDCGAL 2017
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ANEXO 04: OTRO TRAMITES - PLANEAMIENTO URBANO - MDCGAL - 2017




ANEXO 05: CARTA DE OBSERVACION DE TRAMITE - PLANEAMIENTO - MDCGAL
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ORGANIGRAMA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL CORONEL
GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA -

ANEXO 06
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ANEXO 07: ENCUESTA

-

CUESTIONARIO

FA CEM
El presente cuestionario pretende conocer que opinion tienen los colaboradores y clientes
de los procesos administrativos respecto a la calidad de servicio que proyecta la
Subgerencia de Planeamisnto Urbano de la Gerencia de Desarrcllo Urbano de la MDCGAL
en el Pericdo 2017

Nomenclatura

TA Totalmente de acuerdo
DA e acuerdo
MHA/ND Ni de acuerdo ni en desacuerdo
ED En desacuerdo
D Totalmente en desacuerdo
A. DATOS GENERALES
b. Sexo M) F(]
c.  Nivel de estudio { ] Primaria [} Secundaria () Superior [ ) Otro
d. Estado civi [ ) Soltero [ ) Casado
ESCALA DE LIKERT
PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO
TA|DA| Na/ND | ED | TD
1 Los proceses administratives son altamente fiables al realizar el servicio de
modo precicn
5 Los procesos administratives poseen una alta disposicion y voluntad para
ayudar a los usuarios ¥ proporcicnar un servicie rapido.
3 Los proceses administratives cuenta con empleados altamente capacitados que
generan credibilidad ¥ confianza
4 Los procesos administratives comprenden altamente los deseos del
administrado mediante una atencien individualizada.
< Los procesos administratives cuenta con instalaciones fisicas, equipo, personal y
medios de comunicacion altamente adecuados




CUESTIONARIO

El presente cuestionario pretende conocer que opinidn tienen los trabajadores y clientes de la Subgerencia de
Planeamiento urbano de la Gerencia de Desarrallo Urbano de la MDCGAL acerca de la eficiencia de los

procesos administrativos respecto a la calidad de servicio del Periodo 2016

-

FACEM

Nomenclatura
TA Totalmente de acuerdo
DA De acuerdo
NA/ND Ni de acuerdo ni en desacuerdo
ED En desacuerdo
D Totalmente en desacuerdo
A DATOS GENERALES
a. Edad
b. Sexo M) F()
G Nivel de estudio () Primaria () Secundaria () Superior () Otro
d. Estadocivii () Soltero () Casado
PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO L
TA|[DA|NAND| ED | TD
1 El certificado de t'.umpaﬁli_d_ad de uso se encuentra claramente definido con metas y objetivos que
son alcanzados con una serie de pasos adecuados.
| E La constancia de posesion se encuenira claramente definido con metas y objetivos que son
2 | g alcanzados con una serie de pasos adecuados.
o [La resolucion de libre disponibilidad de lote se encuentra claramente definido con metas y objetivos
| 3| L |que son alcanzados con una serie de pasos adecuados.
4 Z [Elcertficado de parametros urbanisticos y edificatorias se encuentra claramente definido con metas y
i 2 objetivos que son alcanzados con una serie de pasos adecuados.
5 a autorizacion & Tofe se enci a definido con metas y objelivos que son
alcanzados con una serie de pasos adecuados.

La emision del certificado de compatibilidad de uso es desarrollado por el capital humano adecuado

1
| para su cumplimiento
12 La emision de la constancia de posesion es desarrollado por el capital humano adecuado para su
[ s cumplimiento
E La emision de la resolucion de libre disponibilidad de lote es desarrollado por el capital humano
13 u adecuado para su cumplimiento
& |La emision del certificado de parametros urbanisticos y edificatorias es desarrollado por el capital
| 14] humano adecuado para su cumplimiento
15 La emision de la autorizacion de sub division de lote es desarrollado por el capital humano adecuado
para su cumplimiento
16 El certificado de compatibilidad de uso es controlado adecuadamente con los medios necesarios para
] la revision de las actividades.
La constancia de posesion es controlado adecuadamente con los medios necesarios para la revision
17| 5' de las aclividades.
18 E La resolucion de libre disponibilidad de lote es controlado adecuadamente con los medios necesarios
g |pera la revision de las actividades.
19| © |El certificado de parametros urbanisticos y edificatorias es controlado adecuadamente con los medios
=] necesarios para la revision de las actividades.
La autorizacidn de sub division de lote es controlado adecuadamente con los medios necesarios para
20 la revision de las actividades.

Gracias por su Colaboracion
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ANEXO 08: MANUALES — MAPRO MDCGAL 2017 ACTUALIZADO

TRAMITE 01: AUTORIZACION DE SUB DIVISION DE LOTE URBANO

GERENCIA DE DESARROLLO URBANO

MUNICIPALIDAD UNIDAD ORGANICA SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO

DISTRITAL
DENOMINACION DEL PROCEDIMIENTO CODIGO SGPU
| .Sr?ﬁ_w AUTORIZACION DE SUBDIVISION DE LOTE FECHA 12/09/2017
p@; URBANO PAGINA 1.
N
=¥ DERECHO EN 166.30
S TRAMITE EN S/.
CORONEL CALIFICACION DEL EVALUACION TIPO DE INTERNO
GREGORIQ PROCEDIMIENTO (Automatico PREVIA PROCEDIMIENTO
ALBARRACIN o0 evaluacion previa, silencio (INTERNO/EXTERNO)

LANCHIPA administrativo positivo o negativo)

OBJETIVO Realizar los procedimientos administrativos y evaluacion correspondiente para emitir el acto resolutivo.

BASE LEGAL

- Ley de Regularizacion de Habilitaciones urbanas e edificaciones, Ley N° 29090 y modificatorias (25.09.07). Art. 31.

- Reglamento de Licencias de Habilitaciones Urbanas y Licencias de Edificacion, Decreto Supremo N° 008-2013-
VIVIENDA. Arts. 25, 29 y 30
modificado por D.S N° 014-2015-VIVIENDA.

REQUISITOS

1. FUHU por triplicado debidamente suscrito.

2.- Copia literal de dominio expedida por el Registro de Predios, con una antigiiedad no mayor a treinta (30) dias naturales.
3.- En caso que el solicitante de la licencia de habilitacion urbana no sea el propietario del predio, se debera presentar la
escritura publica que acredite el derecho de habilitar.

4.- En caso el solicitante sea una persona juridica, se acompanara vigencia del poder expedida por el Registro de Personas
Juridicas, con una antigliedad no mayor a treinta (30) dias naturales.

5.- Declaracion Jurada de habilitacion de los profesionales que interviene en el proyecto y suscriben la documentacién
técnica.

6.- Copia del comprobante de pado de la tasa municipal correspondiente.

7.- Documentacidn técnica siguiente:

- Plano de ubicacidon y localizacion del lote materia de subdivision.

- Plano del lote a subdividir, sefialando el area, linderos, medidas perimétricas y nomenclatura, segun los antecedentes

registrales.

- Plano de la subdivision sefialando areas, linderos, medidas perimétricas y nomenclatura de cada sub lote propuesto
resultante. en concordancia con lo establecido en la Norma GH.020 del R.N.E. segin art. 35 del D.S. N° 009-2016-
Vivienda.

- Memoria descriptiva, indicando areas, linderos y medidas perimétricas del lote materia de subdivisién y de los sub
lotes propuestos resultantes.

ABREVIATURAS

GDU Gerencia de Desarrollo Urbano
SGPU Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
ORGANO UNIDAD EJECUTOR @ COD. DESCRIPCION TIEMPO
ORGANICA ACT
MINUTOS
GERENCIA MESA DE Recepcionista 1 Recepciona la solicitud, 5
MUNICIPAL PARTES 1 debidamente suscrita, expediente
con requisitos TUPA.
2 Registra en el Sistema SIS- 10

TRAMITE- MDCGAL vy cuaderno
de registro , verifica e imprimi el
cargo de recepcion.



GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE Secretaria |
DESARROLLO
URBANO
Secretaria |
SUB GERENCIA Técnico
DE Administrativo
PLANEAMIENTO |
URBANO
Sub Gerente
Especialista

Administrativo
|

SUB GERENCIA Técnico
DE Administrativo
PLANEAMIENTO |
URBANO
SUB GERENCIA Sub Gerente
DE

PLANEAMIENTO
URBANO

10

11

12

13

14

15

Esperar y acumular expedientes para
su distribucion a las Areas
correspondientes.

Recibe, registra y deriva en el
sistema SIS TRAMITE - MDCGAL
y cuaderno de registro GDU .

Se procede a poner el sello de
recepcion de GDU vy proveido para
su derivacion al area al competente.

Se pasa los documentos al Gerente
para que tome conocimiento del
expediente y proceda a su derivacion
y visacion.

Se procede a distribuir los
expedientes a las Sub Gerencias o
dependencias a cargo.

Registra en el sistema SIS -
TRAMITE -MDCGAL - SGPU 'y
cuaderno de registro.

Se procede a poner el sello de
recepcion de la Sub Gerencia Yy
proveido para su derivacion .
Revisa y toma conocimiento del
expediente para su derivacion al
especialista y visacion.

recibe, revisa documentos
recepcionados y evalta en el plano
de zonificacion si el terreno a sub
dividir cumples con las condiciones
adecuadas para realizar la sub
division de lote.

Elabora el Informe Técnico
indicando la procedencia o no de la
sub divisién (caso contrario de no
proceder con la subdivision se
emite una carta de Gerencia), se
envia una carta de la sub gerenciay
de la Sub Gerencia previa
evaluacién del expediente.

Proyecta la Resolucion en caso sea
procedente, caso contrario se le
comunica mediante una carta de no
procedencia o para sub sanacion.
NOTA: con un plazo de 15 dias
habiles— Sub Division de Lote, caso
contrario se declara por
ABANDONO y se procede a
archivar.

Recepciona expediente y deriva a
jefe inmediato.

Revisa y visa la resolucién
proyectada o carta para el
administrado.

129

240

15

15

15

15

15

240

400

120

20



GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO
GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

SUB GERENCIA Técnico
DE Administrativo
PLANEAMIENTO |
URBANO
GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

Secretaria |

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO
GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

Gerente

Secretaria |

SUB GERENCIA Técnico
DE Administrativo
PLANEAMIENTO |
URBANO

16

17

18

19

20

21

Revisa el expediente lo deriva
mediante el SISTRAMITE -
MDCGAL , y anota en cuaderno
registro para pasarlo a la Gerencia.
Revisa y recibe la derivacion en el
SIS TRAMITE - MDCGAL del
expediente 'y pone los sellos
correspondientes al documento para
la firma del Gerente.

Revisa y firma la resolucion
proyectada o carta para el
administrado.

Pone el nimero correspondiente a la
Resolucion de acuerdo al cuaderno
de registro de resoluciones GDU o
Carta GDU y anota en el cuaderno y
lo deriva mediante el Sistema SIS —
TRAMITE MDCGAL a la Sub
Gerencia para que proceda a
notificar al administrado.

Recibe el documento una vez
firmado v listo para la entrega para
el administrado.

Entrega la Resolucion proyectada o
carta al titular.

TIEMPO (MINUTOS)
TIEMPO (DIAS)

130

30

10

4800

3.3 DIAS
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TRAMITE 02: CONSTANCIA DE POSESION PARA LA INSTALACION DE

SERVICIOS BASICOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

GERENCIA DE DESARROLLO URBANO

MUNICIPALIDAD | UNIDAD ORGANICA SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO
DISTRITAL
DENOMINACION DEL PROCEDIMIENTO CODIGO SGPU
. CONSTANCIA DE POSESION PARA A FECHA 12/09/2017
EFQ | INSTALACION DE SERVICIOS BASICOS PAGINA 1-
. DERECHO EN 45.30
- TRAMITE EN S/. '
CORONEL CALIFICACION DEL EVALUACION @ TIPO DE INTERNO
GREGORIO PROCEDIMIENTO (Automético PREVIA PROCEDIMIENTO
ALBARRACIN 0 evaluacion previa, silencio (INTERNO/EXTERNO)
LANCHIPA administrativo positivo o negativo)
OBJETIVO Realizar los procedimientos administrativos y evaluacion correspondiente para emitir la Constancia de
Posesion.
BASE LEGAL

1.- Ley N° 27972 (27.05.2003) Art. 79° Numeral 3.5

2.- Ley N° 27444- (11.04.2001) Art.35°

3.- Decreto Supremo N° 017 -2006-VIVIENDA
4.- Reglamento de ley N° 28687 Art.24°,25°,26°
REQUISITOS

1.- Solicitud simple dirigida al Alcalde indicando nombre, direccién y numero de D.N.I

2.- Exhibir el DNI del solicitante y/o del representante

3.- Plano simple de ubicacion del predio.

4.- Acta de verificacion de posesion efectiva del predio emitida por un funcionario de la Municipalidad distrital
correspondiente y suscrita

Por todos los colindantes del predio o acta policial de posesidn suscrita por todos los colindantes de dicho predio

5.- Pago por derecho de tramite por predio .

ABREVIATURAS

GDU Gerencia de Desarrollo Urbano
SGPU Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
ORGANO UNIDAD EJECUTOR | COD. DESCRIPCION TIEMPO
ORGANICA ACT MINUTOS
GERENCIA MESA DE Recepcionista 1 Recepciona la solicitud, 5
MUNICIPAL PARTES 1 debidamente suscrita, expediente
con requisitos TUPA.
2 Registra en el Sistema SIS- 10

TRAMITE- MDCGAL vy cuaderno
de registro , verifica e imprimi el
cargo de recepcion.

3 Esperar y acumular expedientes para 240
su distribucién a las Areas
correspondientes.

GERENCIA DE GERENCIA DE Secretaria | 4 Recibe, registra en el sistema SIS 15
DESARROLLO DESARROLLO TRAMITE - MDCGAL y cuaderno
URBANO URBANO de registro GDU .
Se procede a poner el sello de 15

5 recepcion de GDU vy proveido para
su derivacion al area al competente.

Secretaria | 6 Se pasa los documentos al Gerente 15
para que tome conocimiento del



GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

SUB GERENCIA Técnico
DE Administrativo
PLANEAMIENTO |
URBANO

Sub Gerente

Especialista
Administrativo
|

SUB GERENCIA Técnico
DE Administrativo
PLANEAMIENTO |
URBANO
SUB GERENCIA
DE
PLANEAMIENTO
URBANO

SUB GERENCIA Técnico
DE Administrativo
PLANEAMIENTO |
URBANO

Sub Gerente

10

11

12

13

14

15

16

17

18

expediente y proceda a su derivacion
y visacion.

Se procede a distribuir los
expedientes a las Sub Gerencias o
dependencias a cargo.

Registra en el sistema SIS -
TRAMITE -MDCGAL - SGPU y
cuaderno de registro.

Se procede a poner el sello de
recepcion de la Sub Gerencia y
proveido para su derivacion .
Revisa y toma conocimiento del
expediente para su derivacion al
especialista y visacion.

Recibe, revisa documentos
recepcionados y programa
inspeccion.

Se Procede a realizar la visita a la
vivienda del administrado previa
coordinacion telefonica, en la cual
se levanta el acta de constatacion y
se confirma si la persona vive en el
predio.

NOTA : la acta de constatacion van
03 firmas de los vecinos colindantes.
Elabora el Informe final Técnico y
de la Sub Gerencia previa
evaluacion del expediente e
inspeccion realizada a la casa del
titular.

Elabora la Constancia de Posesion
en caso de que sea procedente o
carta de Sub Gerencia en caso de no
ser procedente.

NOTA : en caso de encontrarse
observada la constancia de posesion
se da un plazo de 15 dias habiles
para que realiza la sub sanacién en
caso contrario se declara por
abandono y se procede a su archivo.
Recepciona expediente y deriva a
jefe inmediato.

Firma la constancia de posesion y
deriva una copia al gerente para su
conocimiento

Registra en el sistema SIS-
TRAMITE — MDCGAL -SGPU y
cuaderno registro.

Entrega la constancia de posesion o
carta al titular.

TIEMPO (MINUTOS)

TIEMPO (DIAS)

132

15

15

240

15

30

35

20

15

7200
5 DIAS
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TRAMITE 03: CERTIFICADO DE PARAMETROS URBANISTICOS E

EDIFICATORIOS
GERENCIA DE DESARROLLO URBANO
MUNICIPALIDAD UNIDAD ORGANICA SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO

DISTRITAL URBANO

DENOMINACION DEL PROCEDIMIENTO CODIGO SGPU

<D CERTIFICADO DE PARAMETROS FECHA 12/09/2017

!“""“'"g URBANISTICOS E EDIFICATORIOS PAGINA 1-2
-a@; DERECHO EN 88.80
_-,é‘;'gc—.—.’ TRAMITE EN S/.

CORONEL CALIFICACION DEL EVALUACION TIPO DE INTERNO
GREGORIO PROCEDIMIENTO (Automético PREVIA PROCEDIMIENTO
ALBARRACIN o0 evaluacion previa, silencio (INTERNO/EXTERNO)
LANCHIPA administrativo positivo o negativo)
OBJETIVO Realizar los procedimientos administrativos y evaluacion correspondiente para emitir el Certificado

de Pardmetros Urbanisticos e Edificatorios.
BASE LEGAL

1.- Ley N° 27444 Art.207(11/04/2001)
2.- Ley N° 27972 ( 27/05/2003)

3.- Ley N° 29090 Art.14 (25/09/2007)
REQUISITOS

1.- Solicitud dirigida al Alcalde

2.- Plano de Ubicacion y de Localizacion.
3.- Recibo de pago por derechos.
ABREVIATURAS

GDU Gerencia de Desarrollo Urbano
SGPU Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
ORGANO UNIDAD EJECUTOR COD. DESCRIPCION TIEMPO
ORGANICA ACT MINUTOS
GERENCIA MESA DE Recepcionista 1 Recepciona la solicitud, 5
MUNICIPAL PARTES 1 debidamente suscrita, expediente
con requisitos TUPA.
2 Registra en el Sistema SIS- 10

TRAMITE- MDCGAL vy cuaderno
de registro , verifica e imprimi el
cargo de recepcion.

3 Esperar y acumular expedientes para 240
su distribucion a las Areas
correspondientes.

GERENCIA DE GERENCIA DE Secretaria | 4 Recibe, registra en el sistema SIS - 15
DESARROLLO DESARROLLO TRAMITE - MDCGAL y cuaderno
URBANO URBANO de registro GDU .
Se procede a poner el sello de 15

5 recepcion de GDU y proveido para
su derivacion al area al competente.

Secretaria | 6 Se pasa los documentos al Gerente 15
para que tome conocimiento del
expediente 'y proceda a su
derivacion y visacion.



GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

SUB GERENCIA Técnico
DE Administrativo
PLANEAMIENTO |
URBANO

Sub Gerente

Especialista
Administrativo
|

SUB GERENCIA Técnico
DE Administrativo
PLANEAMIENTO |
URBANO
SUB GERENCIA
DE Sub Gerente
PLANEAMIENTO
URBANO

SUB GERENCIA
DE Técnico
PLANEAMIENTO = Administrativo
URBANO |
GERENCIA DE Secretaria |
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

Gerente

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

Secretaria |

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Se procede a distribuir los
expedientes a las Sub Gerencias o
dependencias a cargo.

Registra en el sistema SIS -
TRAMITE -MDCGAL - SGPU y
cuaderno de registro.

Se procede a poner el sello de
recepcion de la Sub Gerencia y
proveido para su derivacion .
Revisa y toma conocimiento del
expediente para su derivacion al
especialista y visacion.

Recibe y revisa los documentos
recepcionado .

Se Procede a revisar los planos de la
vivienda para ver si cumple con las
condiciones de infraestructura
adecuada y los perimetros correctos.
Se elabora el Informe final Técnico
y de la Sub Gerencia previa
evaluacion del expediente.

Se elabora el Certificado de
Parametros Urbanisticos e
Edificatorios o carta en caso de no
ser procedente

Recepciona expediente y deriva a
jefe inmediato.

Revisa y visa el Certificado de
Parametros Urbanisticos e
Edificatorias o carta para el
administrado.

Revisa el expediente lo deriva
mediante el SISTRAMITE -
MDCGAL , y anota en cuaderno
registro para pasarlo a la Gerencia.
Revisa y recibe la derivacion en el
SIS TRAMITE - MDCGAL del
expediente 'y pone los sellos
correspondientes al documento para
la firma del Gerente.

Revisa y firma el Certificado de
Pardmetros Urbanisticos e
Edificatorias o carta para el
administrado.

Pone el nimero correspondiente al
Certificado de Parametros
Urbanisticos e Edificatorias de
acuerdo al cuaderno de registro de
Certificado o Carta GDU y anota en
el cuaderno de registro GDU y lo
deriva mediante el Sistema SIS —
TRAMITE MDCGAL a la Sub
Gerencia para que proceda a
notificar al administrado.

134

15

15

240

15

30

35

20

15

15

15

15



GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

SUB GERENCIA
DE
PLANEAMIENTO
URBANO

SUB GERENCIA
DE
PLANEAMIENTO
URBANO

Técnico 21
Administrativo
|

Técnico 22
Administrativo
|

Recibe el documento una vez
firmado vy listo para la entrega para
el administrado.

Entrega el Certificado de
Parametros Urbanisticos e
Edificatorias o carta al titular.

TIEMPO (MINUTOS)
TIEMPO (DIAS)

135

2400

1.6 DIAS
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TRAMITE 04: RESOLUCION DE LIBRE DISPONIBILIDAD DE LOTE

GERENCIA DE DESARROLLO URBANO

MUNICIPALIDAD = UNIDAD ORGANICA SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO
DISTRITAL URBANO
DENOMINACION DEL PROCEDIMIENTO CODIGO SGPU
F—% RESOLUCION DE LIBRE DISPONIBILIDAD DE = FECHA 12/09/2017
g TERRENOS PAGINA 1-2
V ﬁ; DERECHO EN 44.70
__%4‘.:_ TRAMITE EN S/.
CORONEL CALIFICACION DEL EVALUACION TIPO DE INTERNO
GREGORIO PROCEDIMIENTO (Automético PREVIA PROCEDIMIENTO
ALBARRACIN o0 evaluacion previa, silencio (INTERNO/EXTERNO)
LANCHIPA administrativo positivo o negativo)
OBJETIVO Realizar los procedimientos administrativos y evaluacion correspondiente para emitir el acto
resolutivo .
BASE LEGAL
1.- Decreto Supremo N° 017 — 2006 , Art.8(27/07/2006)
REQUISITOS

1.- Solicitud Dirigida al Alcalde.

2.- Exhibir el DNI del solicitante y/o el representante

3.- Copia de Titulo de Propiedad Fedateada por la municipalidad que otorgo el titulo.
4.- Recibo de pago por derechos.

ABREVIATURAS

GDU Gerencia de Desarrollo Urbano
SGPU Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
ORGANO UNIDAD EJECUTOR | COD. DESCRIPCION TIEMPO
ORGANICA ACT MINUTOS
GERENCIA MESA DE Recepcionista 1 Recepciona la solicitud, 5
MUNICIPAL PARTES 1 debidamente suscrita, expediente
con requisitos TUPA.
2 Registra en el Sistema SIS- 10

TRAMITE- MDCGAL vy cuaderno
de registro , verifica e imprimi el
cargo de recepcién.

3 Esperar y acumular expedientes para 240
su distribucion a las Areas
correspondientes.

GERENCIA DE GERENCIA DE Secretaria | 4 Recibe, registra en el sistema SIS 15
DESARROLLO DESARROLLO TRAMITE - MDCGAL y cuaderno
URBANO URBANO de registro GDU .
Se procede a poner el sello de 15

5 recepcion de GDU vy proveido para
su derivacion al area al competente.

Secretaria | 6 Se pasa los documentos al Gerente 15
para que tome conocimiento del
expediente y proceda a su derivacion
y visacion.

7 Se procede a distribuir los 15
expedientes a las Sub Gerencias o
dependencias a cargo.

GERENCIA DE SUB GERENCIA Técnico 8 Registra en el sistema SIS - 15
DESARROLLO DE Administrativo TRAMITE -MDCGAL - SGPU y
URBANO PLANEAMIENTO | cuaderno de registro.
URBANO 9 Se procede a poner el sello de 5

recepcion de la Sub Gerencia y
proveido para su derivacion .



GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO
GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

Sub Gerente

Especialista
Administrativo
|

SUB GERENCIA Técnico
DE Administrativo
PLANEAMIENTO |
URBANO
SUB GERENCIA
DE
PLANEAMIENTO
URBANO

Sub Gerente

GERENCIA DE Técnico
DESARROLLO Administrativo
URBANO |

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

Secretaria |

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO
GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

Gerente

Secretaria |

SUB GERENCIA Técnico
DE Administrativo
PLANEAMIENTO |
URBANO

10

11

12

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

Revisa y toma conocimiento del
expediente para su derivacion al
especialista y visacion.

Recibe, revisa documentos
recepcionados y programa
inspeccion.

Se Procede a realizar la visita a la
vivienda del administrado previa
coordinacion telefénica, en la cual
se levanta el acta de constatacion y
se confirma si la persona vive en el
predio, previa consulta a los vecinos
colindantes.

Elabora el Informe final Técnico y
de la Sub Gerencia previa
evaluacion del expediente.

Se proyecta la Resolucién de Libre
Disponibilidad de Lote de terrenos
0 se emite Carta GDU en caso de
encontrase observada.

Recepciona expediente y deriva a
jefe inmediato.

Revisa y visa la Resolucion de
Libre Disponibilidad de Lote

Revisa el expediente lo deriva
mediante el SISTRAMITE -
MDCGAL, y anota en cuaderno
registro para pasarlo a la Gerencia.

Revisa y recibe la derivacion en el
SIS TRAMITE - MDCGAL del
expediente 'y pone los sellos
correspondientes al documento para
la firma del Gerente.

Revisa y firma la Resolucion
Proyectada o carta para el
administrado.

Pone el nimero correspondiente a la
Resolucion proyectada de acuerdo al
cuaderno de registro de
Resoluciones o Carta GDU y anota
en el cuaderno de registro GDU y lo
deriva mediante el Sistema SIS —
TRAMITE MDCGAL a la Sub
Gerencia para que proceda a
notificar al administrado.

Recibe el documento una vez
firmado y listo para la entrega para
el administrado.

Se entrega la Resolucion de Libre
Disponibilidad de Lote al titular.

TIEMPO (MINUTOS)
TIEMPO (DIAS)

137

240

15

30

35

20

15

15

7200

5 DIAS
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TRAMITE 05: CERTIFICADO DE COMPATIBILIDAD Y USO

GERENCIA DE DESARROLLO URBANO
MUNICIPALIDAD UNIDAD ORGANICA SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO

DISTRITAL URBANO
DENOMINACION DEL PROCEDIMIENTO CODIGO SGPU
<D CERTIFICADO DE COMPATIBILIDAD Y USO FECHA 12/09/2017
N g PAGINA 1-2
-a@; DERECHO EN 50.00
_%Aﬁr__ TRAMITE EN S/.
CORONEL CALIFICACION DEL EVALUACION TIPO DE INTERNO
GREGORIO PROCEDIMIENTO (Automéatico PREVIA PROCEDIMIENTO
ALBARRACIN o0 evaluacion previa, silencio (INTERNO/EXTERNO)
LANCHIPA administrativo positivo o negativo)
OBJETIVO Realizar los procedimientos administrativos y evaluacion correspondiente para emitir el Certificado
de Compatibilidad y uso .
BASE LEGAL
1.- Decreto Supremo N° 017 — 2006 , Art.8(27/07/2006)
REQUISITOS

1.- Solicitud Dirigida al Alcalde.

2.- Fotocopia de DNI simple.

3.- fotocopia de titulo de propiedad o una copia del contrato de alquiler del local en caso de no ser el propietario.
4.- Recibo de pago de S/.50.00

5.- Croquis de Ubicacion del Negocio

ABREVIATURAS

GDU Gerencia de Desarrollo Urbano
SGPU Sub Gerencia de Planeamiento Urbano
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ORGANO UNIDAD
ORGANICA ACT
MESA DE Recepcionista 1

PARTES 1

EJECUTOR  COD. DESCRIPCION TIEMPO
MINUTOS
Recepciona la solicitud, 5
debidamente suscrita, expediente
con requisitos establecidos por la
SGPU.
2 Registra en el Sistema SIS- 10
TRAMITE- MDCGAL vy cuaderno
de registro , verifica e imprimi el
cargo de recepcion.
3 Esperar y acumular expedientes para 240
su distribucion a las Areas

correspondientes.

GERENCIA
MUNICIPAL

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

SUB GERENCIA

DE

Secretaria |

Secretaria |

Técnico

Administrativo

Recibe, registra en el sistema SIS
TRAMITE - MDCGAL vy cuaderno
de registro GDU .

Se procede a poner el sello de
recepcion de GDU y proveido para
su derivacion al area al competente.
Se pasa los documentos al Gerente
para que tome conocimiento del
expediente 'y proceda a su
derivacion y visacion.

Se procede a distribuir los
expedientes a las Sub Gerencias o
dependencias a cargo.

Registra en el sistema SIS -
TRAMITE -MDCGAL - SGPU y
cuaderno de registro.

15

15

15

15

15



GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

PLANEAMIENTO
URBANO

Sub Gerente

Especialista
Administrativo
|

SUB GERENCIA Técnico
DE Administrativo
PLANEAMIENTO |
URBANO
SUB GERENCIA
DE
PLANEAMIENTO
URBANO

Sub Gerente

SUB GERENCIA Técnico
DE Administrativo
PLANEAMIENTO |
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

Secretaria |

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

Gerente

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

Secretaria |

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Se procede a poner el sello de
recepcion de la Sub Gerencia y
proveido para su derivacion .
Revisa y toma conocimiento del
expediente para su derivacion al
especialista y visacion.

Recibe, revisa documentos
recepcionados y realiza la
evaluacion correspondiente.

Se Procede a realizar la evaluacion
correspondiente del expediente y se
revisa en el plano de Zonificacion si
la zona donde se ubica el negocio
estd habilitada y es segura para
establecer el negocio.

NOTA: se realiza un acta
inspeccion para ver si cumple con
las condiciones de acuerdo a ley.
Elabora el Informe final Técnico y
de la Sub Gerencia previa acta de
inspeccion.

Se Elabora el Certificado de
Compatibilidad y Uso o carta en
caso de encontrase observado.
NOTA: Se da un plazo de 15 dias
habiles en caso de encontrase
observado  para realizar la
subsanacion , caso contrario se
procedera a declararse en abandono
y su archivo correspondiente.
Recepciona expediente y deriva a
jefe inmediato.

Revisa y visa el Certificado de
Compatibilidad y Uso.

Revisa el expediente lo deriva
mediante el SISTRAMITE -
MDCGAL, y anota en cuaderno
registro para pasarlo a la Gerencia.

Revisa y recibe la derivacion en el
SIS TRAMITE - MDCGAL del
expediente 'y pone los sellos
correspondientes al documento para
la firma del Gerente.

Revisa y firma el Certificado de
Compatibilidad y Uso o carta para
el administrado.

Pone el nimero correspondiente al
Certificado de Compatibilidad y uso
de acuerdo al cuaderno de registro
de Certificado o Carta GDU y anota
en el cuaderno de registro GDU y lo
deriva mediante el Sistema SIS —
TRAMITE MDCGAL a la Sub

139

240

15

30

35

20

15

15



GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

GERENCIA DE
DESARROLLO
URBANO

SUB GERENCIA
DE
PLANEAMIENTO
URBANO
SUB GERENCIA
DE
PLANEAMIENTO
URBANO

Técnico 21

Administrativo

Técnico

Administrativo 22

Gerencia para que proceda a
notificar al administrado.

Recibe el documento una vez
firmado vy listo para la entrega para
el administrado.

Se entrega el Certificado de
Compatibilidad y Uso de Lote al
titular.

TIEMPO (MINUTOS)
TIEMPO (DIAS)

140

605

2 DIAS
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INICIO

Presenta el expediente
correspondiente con los
requisitos (TUPA) para solicitar
la Autorizacién de subdivision
de lote urbano.

Unidad de Tramite Documentario

SI

Revisa y evalua el

expediente, si es

conforme se da el
V° B, caso contrario
lo devuelve para su

madifinaniAn
NO

recepciona el

Ingresa el
expediente al
sistema y espera
acumular
expedientes y
trasladar a GDU.

Expediente
Autorizacion de
subdivision de lote
1irhann

expedienté y registra en
el Sistema.

El Gerente revisa el
expediente y deriva a la
SGPU para su tramite
corresnondiente.

Registra el expediente y o
dispone en despacho.

El Gerente elabora y
firma la Resoluciéon de
Licencia de
Habilitacion urbana.
Envia la Resolucion a la
SGPU.

SGPU 01 : SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO — AUTORIZACION DE SUBDIVISION DE LOTE URBANO
GERENCIA DE SECRETARIA
ADMINISTRADO GENERAL E IMAGEN GERENCIA DE DESARROLLO URBANO SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO
INSTITUCIONAL (EFTD)
Revisa 'y Recepciona el Recepciona el expediente,

registra en el sistemay lo
pasa a despacho.

Revisa y evalla el expediente.
Realiza trabajo de campo.
Emite informe Técnico.

Elabora y firma carta con el
resultado de trabajo de
campo.

Visado del expediente técnico.

Carta del resultado

Se registra en el Sistema y se
deriva a la GDU.

Se registra la Resolucion.

Entrega Resolucién de Autorizacion de
Subdivision de lote.

Entrega documentacioén Técnica
aprobada 02 juegos. (FUHU, Memoria
Descriptiva vy planos.)

N° TOTAL DE PROCESOS : 05

TIEMPO TOTAL DEL PROC. : 4800 min

Elaboracion : Br. Cesar Limber Flores Caceres
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SGPU 02 : SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO - CERTIFICADO DE PARAMETROS URBANISTICOS E EDIFICATORIOS

GERENCIA DE SECRETARIA

ADMINISTRADO GENERAL E IMAGEN

INSTITUCIONAL (EFTD)
( INICIO ) Revisay
recepciona el
Presenta el expediente Ingresa el

expediente al
sistema y espera

correspondiente con los
requisitos (TUPA) para solicitar el

GERENCIA DE DESARROLLO URBANO

Recepciona el
expedienté y registra en
el Sistema.

A

El Gerente revisa el
expediente y deriva a la

acumular
expedientes y
trasladar a GDU.

Certificado de Parametros
Urbanisticos e Edificatorias.

[ Unidad de Tramite Documentario ]

N |

Expediente Certificado de
Parametros urbanisticos e
Edificatorias.

Revisa y evalia el
expediente, si es
conforme se da el
V° B, caso
contrario lo
devuelve para su
modificacion.

N° TOTAL DE PROCESOS : 05

SGPU para su tramite
corresnondiente.

SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO

Recepciona el expediente,

registra en el sistemay lo
pasa a despacho.

.

Revisa y evalla el expediente.
Programa inspeccion y Realiza
trabajo de campo.

Emite informe Técnico.
Proyecta y visa la Resolucion,
certificado.

Firma planos y documentos del

expediente.

)

Registra el expediente y lo
dispone en despacho.

y

El Gerente revisa el
expediente, firmay
dispone entrega de
resolucion, Certificado y el
informe final al

\ 4

Resolucion

Se registra en el Sistema y se
deriva a la GDU.

|

Recepciona y Registra la Resolucion y
entrega la Resolucion, certificado y
otros documentos al administrado titular

administrado. Deriva los
documentos a la SGPU.

TIEMPO TOTAL DEL PROC. : 2400 min

»| principal del expediente.

Elaboracion : Br. Cesar Limber Flores Caceres
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SGPU 03 : SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO — RESOLUCION DE LIBRE DISPONIBILIDAD DE TERRENOS

GERENCIA DE SECRETARIA
ADMINISTRADO GENERAL E IMAGEN GERENCIA DE DESARROLLO URBANO SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO
INSTITUCIONAL (EFTD)
Revisa 'y Recepciona el Recepciona el expediente,

[ INICIO ]

recepciona el

Presenta el expediente
correspondiente con los
requisitos (TUPA) para solicitar
la Resolucién de Libre
Disponibilidad de Terrenos.

Ingresa el
expediente al
sistemay espera
acumular
expedientes y
trasladar a GDU.

[ Unidad de Tramite Documentario ]

Sl i

Expediente Certificado de
Parametros urbanisticos e
Edificatorias.

Revisa y evalua el
expediente, si es
conforme se da el
V° B, caso
contrario lo
devuelve para su
modificacion.

N° TOTAL DE PROCESOS : 05

expedienté y registra en
el Sistema.

A

El Gerente revisa el
expediente y deriva a la
SGPU para su tramite
corresnpondiente.

registra en el sistemay lo
pasa a despacho.

.

Revisa y evalla el expediente.
Programa inspeccion y Realiza
trabajo de campo.
Emite informe Técnico.

- Proyectay visa la Resolucion.

Registra el expediente y lo
dispone en despacho.

y

El Gerente revisa el
expediente, frmay
dispone entrega la
Resolucion de libre
Disponibilidad de Lote al

Resolucién

Se registra en el Sistema y se
deriva a la GDU.

\ 4

Registra la Resolucién y entrega la
Resoluciéon de Libre Disponibiidad de
Lote al Administrado.

administrado. Deriva los
documentos a la SGPU.

TIEMPO TOTAL DEL PROC. : 7200 min

Elaboracion : Br. Cesar Limber Flores Caceres
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SGPU 04 : SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO — CONSTANCIA DE POSESION PARA LA INSTALACION DE SERVICIOS BASICOS
GERENCIA DE SECRETARIA

ADMINISTRADO GENERAL E IMAGEN GERENCIA DE DESARROLLO URBANO SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO
INSTITUCIONAL (EFTD)
INICIO Revisa 'y Recepciona el Recepciona el expediente,
P recepciona el I expedienté y registra en ’ registra en el sistemay lo
el Sistema. pasa a despacho.
, v
Presenta el expediente . . .
. Ingresa el El Gerente revisa el Revisa y evalla el expediente.
correspondiente con los expediente al . . - Programa inspeccion y Realiza
requisitos (TUPA) para solicitar ) expediente y deriva a la trabajo de campo.
) - sistema y espera L S .
la Constancia de Posesion para | SGPU para su tramite - Emite, firma y dispone entrega
instalacién de Servicios Basicos. acurmuiar correspondiente. de Constancia de Posesion
expedientesy I para instalacion de Servicios
trasladar a GDU. Basicos para el administrado.

[ Unidad de Tramite Documentario ]

i Registra el expediente en el

Revisa y evalta el ¢

expediento, s o5 : — > Sistema y se entrega la

conforme se da el Expediente Certificado de Constancia de Posesion
V° B, caso Parametros urbanisticos e para la instalacion de
contrario lo Edificatorias L L

devuelve para su : Servicios Basicos.
modificacion.

N° TOTAL DE PROCESOS : 05 TIEMPO TOTAL DEL PROC. : 7200 min @ Elaboracion : Br. Cesar Limber Flores Caceres
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SGPU 05 : SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO - CERTIFICADO DE COMPATIBILIDAD Y USO

GERENCIA DE SECRETARIA
ADMINISTRADO GENERAL E IMAGEN
INSTITUCIONAL (EFTD)
INICIO Revisay
> recepciona el
A
Presenta el expediente Ingresa el

correspondiente con los expediente al
requisitos, para solicitar el E— sistema y espera
Certificado de Compatibilidad acumular
y Uso. expedientesy
trasladar a GDU.

[ Unidad de Tramite Documentario ] i

Expediente Certificado de
Parametros urbanisticos e
Edificatorias.

Revisa y evalia el
expediente, si es
conforme se da el
V° B, caso
contrario lo
devuelve para su
modificacion.

N° TOTAL DE PROCESOS : 05

GERENCIA DE DESARROLLO URBANO

Recepciona el
expedienté y registra en
el Sistema.

SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO

Recepciona el expediente,
registra en el sistemay lo
pasa a despacho.

:

El Gerente revisa el
expediente y deriva a la
SGPU para su tramite
corresnondiente.

Revisa y evalla el expediente.
Programa inspeccion y Realiza
trabajo de campo.

Emite, firma y dispone entrega
del Certificado de
Compatibilidad y Uso.

TIEMPO TOTAL DEL PROC. : 605 min

Certificado

A 4

Registra el expediente en el
Sistema y se entrega el
Certificado de
Compatibilidad y uso

Elaboracion : Br. Cesar Limber Flores Caceres
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ANEXO 10: CONSTANCIAS DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION METODO JUICIO DE EXPERTOS

e
“VERITAS ET VITA"

Il PROGRAMA DE ASESORIA PERSONALIZADA PARA
LA ELABORACION DEL PROYECTO E INFORME DE
INVESTIGACION, EN LA CARRERA PROFESIONAL DE
INGENIERIA COMERCIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Amelia Cristina Mamani Huanca , de profesién Ingeniero
Agrénomo , identificado con Documento Nacional de Identidad N° 00432616 hago
constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccion de
informacién con fines académicos: considerandolo vélido para el desarrollo de los
objetivos planteados en la investigacion denominada: “INFLUENCIA DE LOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO DE LA GERENCIA DE
DESARROLLO URBANO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL CORONEL
GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA - TACNA, 2016™.

Constancia que se expide en Tacna, en el dia 19 del mes de junio del 2018.

i

Dra. Amelia Cristina Mamani Huanca
DNI: 00432616
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Il PROGRAMA DE ASESORIA PERSONALIZADA PARA

LA ELABORACION DEL PROYECTO E INFORME DE ‘

INVESTIGACION, EN LA CARRERA PROFESIONAL DE
INGENIERIA COMERCIAL

FACEM

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Franler Mario Rejas Giglio, de profesion Licenciado en
Administracién de Empresas , identificado con Documento Nacional de Identidad
N°® 00405476, hago constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento
de recoleccion de informacion con fines académicos; considerandolo valido para el
desarrollo de los objetivos planteados en la investigacion denominada: “INFLUENCIA
DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO DE LA GERENCIA DE
DESARROLLO URBANO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL CORONEL
GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA - TACNA, 2016".

Constancia que se expide en Tacna, en el 19 del mes de junio del 2018.

Mag.Franler Mario Rejas Giglio
DNI: 00405476
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1l PROGRAMA DE ASESORIA PERSONALIZADA PARA
LA ELABORACION DEL PROYECTO E INFORME DE
INVESTIGACION, EN LA CARRERA PROFESIONAL DE
INGENIERIA COMERCIAL

FACEM

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Mgr Acosta Hinojosa David, de profesion Licenciado en Economia
» identificado con Documento Nacional de Identidad N° 29377344, hago constar que
evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccion de informacion
con fines académicos; considerindolo vilido para el desarrollo de los objetivos
planteados en la investigacion denominada: “INFLUENCIA DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA SUBGERENCIA DE
PLANEAMIENTO URBANO DE LA GERENCIA DE DESARROLLO URBANO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL CORONEL GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA -
TACNA, 2016".

Constancia que s¢ expide en Tacna, en 2l 19 del mes de junio del 2018.

Mag.David Acosta Hinojosa
DNI: 29377344
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ANEXO 10: CERTIFICADO DE ORIGINABILIDAD - SISTEMA TURNITIN

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Unidad de Investigacion

CERTIFICADO DE ORIGINALIDAD

Mediante el presente documento se certifica que la investigacion titulada “INFLUENCIA DE
LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
SUBGERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO DE LA GERENCIA DE
DESARROLLO URBANO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL CORONEL
GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA - TACNA, 2016 presentada por el Bachiller
CESAR LIMBER FLORES CACERES, para optar el titulo de INGENIERO
COMERCIAL, presenta un 23% de similitud con otros documentos considerados en la base
de datos del sistema Turnitin, por lo que se le concede el presente certificado haciendo notar
que el trabajo mencionado retine las condiciones para declararlo como documento original.

Se extiende el presente certificado a solicitud del interesado para los fines que estime
convenientes.

Tacna, 19 de junio de 2,018.

Investigacion FACEM

Reg. N* 040-2018




INFLUENCIA DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LA
CALIDAD DE SERVICIO DE LA SUBGERENCIA DE
PLANEAMIENTO URBANO DE LA GERENCIA DE
DESARROLLO URBANO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
CORONEL GREGORIO ALBARRA

INFORME DE ORIGINALIDAD

s iy 114

INDICE DE SIMILIT UD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INT ERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

www.peru.gob.pe 6°
Fuente de Internet /0
Submitted to Universidad Continental 20
Trabajo del estudiante /6
Submitted to Universidad Cesar Vallejo 2
; Trabajo del estudiante 0/0
ayura.udea.edu.co:8080 5
Fuente de Internet ('yo
docslide.us / :
Fuente de Internet /0
pt.slideshare.net s
Fuente de Internet /0
www.docstoc.com 15
Fuente de Internet /o
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