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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito, proponer el modelo de gestion innovador
para mejorar la calidad de los servicios en municipales en el Municipio del Distrito de Morales.
El tipo de investigacion fue aplicada, el disefio descriptivo - propositivo, la muestra estuvo
conformada por 09 funcionarios con cargo de jefaturas, 21 trabajadores y 157 ciudadanos; la
técnica de recoleccion de datos fue el encuesta, el instrumento fue el cuestionario del modelo
SERVQUAL, con la evaluacion de la variable calidad de servicios definida por Parasuraman,
Zeithaml y Berry, (1988), a través de las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia. Se concluy6 que, la propuesta del modelo de
gestion innovador mejorara la calidad de los servicios en el municipio del distrito de Morales,
para la gestiobn de cambio en las distintas areas involucradas que brindan servicios, con
acciones estratégicas focalizadas en los nudos criticos identificados por los ciudadanos.
PALABRAS CLAVE: Modelo de gestién innovador, calidad de servicio, servicios municipales,
ciudadano, SERVQUAL.



ABSTRACT

The purpose of this research was to propose an innovative management model to improve the
quality of municipal services in the Municipality of the Morales District, The type of research
was applied, the descriptive-purposeful design, the sample was made up of 09 officials in
charge of headquarters, 21 workers and 157 citizens; The data collection technique was
the questionnaire, the instrument was the SERVQUAL survey, with the evaluation of the
quality of services variable defined by Parasuraman, Zeithaml and Berry, (1988), through
the dimensions tangible elements, reliability, capacity to response, security, empathy. It was
concluded that the proposal of the innovative management model will improve the quality
of services in the municipality of the Morales district, for the management of change in the
different areas involved that provide services, with strategic actions focused on the critical
nodes identified by citizens.

KEYWORDS: Innovative management model, quality of service, municipal services, citizen,
SERVQUAL.



INTRODUCCION

Las instituciones publicas cumplen un rol muy importante frente a la prestacion
de servicios en cuanto a la ciudadania, ello se debe reflejar en la calidad con la cual se
desarrollan, en los paises europeos se realiza una serie de estrategias, que permiten a
estos gobiernos locales obtener la satisfaccion de los usuarios, sin embargo en paises
de Latinoamérica existen muchas brechas en los servicios basicos como es el acceso a
la electricidad, agua, saneamiento, salud, educacion, seguridad ciudadana, siendo estas
multiples necesidades insatisfechas (Casula, 2020).

Partiendo de la satisfaccion que se genera en las necesidades de todo usuario de
un bien o servicio publico, es la entidad publica quien tiene el protagonismo por lo cual
se permite la implementacién de normas y politicas publicas, es preciso indicar que la
generacion en la innovacion de dichos servicios aln se encuentra rezagado a deficiente por
la falta de implementacion de estrategias desde el gobierno central, regional y mas ain en
los gobiernos locales (Eriksson et al., 2017.p. 23).

En Latinoamérica se viene dando nuevas experiencias de gestion publica con
servicios de calidad a través de la innovacion en las cuales destacan paises como Chile,
Argentina donde se tiene como herramienta (Mauro et al., 2019. p. 34), a pesar de ellos
el pais chileno tiene deficiencias en cuanto a la calidad de los servicios que brinda a sus
ciudadanos. Los ciudadanos reciben los servicios a través de las instituciones locales
las municipalidades, puesto que estas administran los recursos de una localidad, existen
servicios que son relevantes en las cuales se tienen injerencia, segun el Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica (INEI), en el pais existen 1643 municipalidades.

Existen actualmente leyes sobre la modernizacion del estado, estas politicas
fueron implementadas a través del DS 004-2013-PCM donde se establece las acciones
que deben realizarse en los distintos niveles de gobierno, pero que por las condiciones
burocréticas de los gobiernos locales y deficiencias en el manejo de la tecnologia y
recursos la implementacion se ha visto afectada, por ello el accesos a la informacion de la
municipalidad, tanto por el lado del usuario y también del trabajador municipal es deficiente,
se pretende hacer que la entidad maneje la informacién de manera agil, eficiente de cara
al ciudadano a través de mecanismos tecnoldgicos que permitan a la vez el cambio del
proceso de cambio de una gestion funcional o vertical, a una gestion por procesos u
horizontal para resultados, de acuerdo a estandares internacionales de calidad basado
en la norma ISO 9001:2015. Esta politica propuesta por la Presidencia del Consejo de
Ministros, se encuentra presidida por el Centro de Planeamiento Estratégico (CEPLAN) que
garantiza que la vision de la organizacion esté alineada a la vision del gobierno regional,
del pais y del mundo, cuyo objetivo es generar calidad en el sistema educativo, en salud,
seguridad, es decir, desarrollo sostenible en la region San Martin. (Durand Guevara, 2014.
p. 43).
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El Ministerio de Economia y Finanzas viene destinando recursos para la
implementacidn de servicios de calidad de cara al ciudadano, lo cual viene enlazado al uso
de Presupuesto por Resultado (PPR), estos incentivos son establecidos en cada nivel de
gobierno, por lo cual es necesario tener los servicios establecidos de manera éptima y que

sean medibles desde la perspectiva del usuario que permita el seguimiento.

Asimismo, cuenta con presupuesto asignado por el Ministerio de Economia y
Finanzas, a través del Presupuesto por Resultados (PPR), que indica la ejecucion de
actividades para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos sanmartinenses, donde
incluye que, por metas cumplidas se asignara incentivos a los colaboradores, motivando
a desarrollar un mejor desempefio laboral y por ende mejorar la calidad de los servicios.

Las municipalidades de la region San Martin han tenido deficiencias en el desarrollo
y uso de los servicios orientados a los ciudadanos, Municipalidad Distrital de la Banda
de Shilcayo, Provincial de Moyobamba, San Martin, Picota, Lamas y Morales, quienes
tienen una atencion deficiente y denuncias por incumplimiento de obligaciones laborales,
impedimento de accesibilidad para personas con discapacidad, falta de presencia del
personal en horas laborales, entre otras quejas, que hacen deficiente la gestion publica.

En este escenario, el distrito de Morales no es ajena a esta realidad, cuenta con una
Municipalidad que presenta deficiencias en la calidad del servicio que brinda al ciudadano,
ello se pudo evidenciar en la focalizacién de las personas vulnerables identificadas por la
institucion, deficiente y que fueron beneficiadas aquellas que no lo requerian, ademas de
la paralizacion de las actividades y servicios que brinda, sin acceso a informacién que sirva
para afrontar condiciones de aislamiento, no cuenta con un sistema virtual que permita al
ciudadano acceder al pago de los servicios y menos aun para la adquisicion de los mismos,
desde la concertacion ciudad para realizar los presupuestos, desarrollando proyectos de
bajo impacto y altos gastos sin obtener la rentabilidad social que se requiere.

De alli, nace la necesidad de proponer un modelo de gestidén innovador para garantizar
la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, OMAPED (Oficina
municipal de atencion a la persona con discapacidad), transito, transporte y seguridad vial,
gestion ambiental, gestion de residuos solidos, servicio de parques y jardines; con el fin de
generar satisfaccion al usuario externo y a los colaboradores de la institucion.

Para el desarrollo de la investigacion se propone como problema general: ;De
qué manera el modelo de gestion innovador mejorara la calidad de los servicios de la
Municipalidad Distrital de Morales?; asimismo se plantea los problemas secundarios,
¢, Como estara caracterizada la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales?, s Cuales son los nudos criticos de gestion que dificultan la calidad de los servicios
de la Municipalidad Distrital de Morales?, ;Como estara disenado el modelo de gestién
innovador para mejorar la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales?
¢ Se podré validar el Modelo de gestién innovador para mejorar la calidad de los servicios
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de la Municipalidad Distrital de Morales?

La presente investigacion se justifica por conveniencia, ya que es importante, porque
genera que la gestion administrativa se innove, en cuanto a la calidad de la atencién que
se brinde al ciudadano, la que debe estar enfocada a medir el resultado que se genera a
través de los distintos servicios que brinda la municipalidad, los programas sociales y los
proyectos de inversion que se desarrollan en el periodo de gestion. Socialmente es relevante
porque permite tener un amplio conocimiento sobre la satisfaccion del ciudadano, respecto
a los servicios que brinda una municipalidad distrital, contribuyendo de manera positiva en
el mejoramiento y fortalecimiento de las relaciones entre el ciudadano y la municipalidad
distrital. El valor tedrico es importante, ya que contribuye con informacién de mucha utilidad
para las futuras investigaciones relacionadas a la innovacion en la gestion de servicios de los
gobiernos distritales, fortaleciendo el desarrollo de servicios y alinedndose al cumplimiento
de los resultados y la satisfaccion de los ciudadanos. Asimismo, tiene una gran implicancia
practica, pues, permite aplicar nuevas estrategias que complementen la modernizacién y el
fortalecimiento de las instituciones. Respecto a la utilidad metodoldgica, los procedimientos
e instrumentos desarrollados podran ser utilizados por otros investigadores. En el ambito
social, de implementarse el modelo innovador, la calidad de atencion al ciudadano mejorara
y por ende el ciudadano se sentira satisfecho por la atencion recibida.

Se dispone como objetivo general: Proponer el modelo de gestion innovador para
mejorar la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales. Asimismo, los
objetivos especificos: i) Caracterizar la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de
Morales; ii) Identificar los nudos criticos de gestion que dificultan la calidad de los servicios
en el Municipio del Distrito de Morales. iii) Disefiar un Modelo de gestion innovador para
mejorar la calidad de los servicios de en el Municipio del Distrito de Morales; iv) Validar el
Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios en el Municipio del
Distrito de Morales. Finalmente se propone la Hipdtesis General: EI Modelo de gestion
innovador que mejorara la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales,
es pertinente.

Introduccion _



INNOVACION EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

11 INNOVACION EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

Segun Diaz-Canel et al. (2021) Los gobiernos deben promover el uso més eficiente
de las condiciones de sus factores de produccion, resultando en los mas altos niveles
de eficiencia y productividad. Con politicas que promuevan, en un enfoque estructurado,
una mayor capacidad de innovacion, satisfaciendo las necesidades de calidad, eficiencia,
salud, educacion y formacion continua de la fuerza laboral con oportunidades para todos.
Por ejemplo, en Cuba desde el triunfo de la revolucion se ha priorizado el desarrollo social
para lograr resultados en las areas de salud, educacion, justicia social, deporte y cultura.
Actualmente, la batalla econémica es una prioridad que se debe lograr a nivel local. Lo que
se requiere es armonia y desarrollo emergiendo desde abajo, desde la sociedad, con una
gestion inteligente y adecuada, con una accién proactiva acorde a sus necesidades, pero
también a sus aspiraciones, su experiencia, cultura, capacidades de produccion y talentos
humanos.

Por otro lado Machin et al., (2020)2020 indic6 que de la forma en que se implementen
y se preparen los cambios dependera el logro efectivo de los objetivos y modus operandi
correspondientes a las transformaciones en curso. La transparencia, la eficacia, la
eficiencia y la reorganizacion de los procedimientos y procesos son esenciales para
desarrollar la previsibilidad y la innovacién en el servicio publico y forjar vinculos coherentes
y colaborativos. Es decir, colaboracion entre innovadores, politicos y proveedores de
servicios publicos a los ciudadanos

Sabiendo que muchos de los problemas del pais hoy en dia se resuelven a nivel
local, los gobiernos regionales no son indiferentes a este hecho. Las ciudades constituyen
el espacio primordial para una genuina democratizacion de las decisiones y son la medida
necesaria para mejorar la gestion publica y lograr un Estado efectivo (Villalobos, 2010).
Tal situacion permite a los gobiernos regionales formular politicas publicas regionales.
Proporcionar mecanismos para la creacion de sinergias entre las diversas acciones y actores
relevantes para la gestion publica. Crear espacios de dialogo, comunicacion de informacion

y sistemas de seguimiento y evaluacion, asi como definir politicas de cumplimiento.

En este contexto, es necesario investigar la preparacion de las instituciones publicas,
los funcionarios, los nuevos actores y sus ciudadanos para enfrentar los desafios que
plantea el regionalismo. Es importante que los planificadores del gobierno local gestionen
soluciones transformadoras para abordar todos los problemas con la participacion de todas
las partes interesadas.

Para asegurar la calidad de la gestion de los servicios publicos de los gobiernos
locales segun la direccion teérica, Mirabal, Iglesias y Torres (2018) disefiaron un modelo
de gestion publica de la calidad de vida a nivel de ciudad, a partir de la definicion de

sus componentes. Entre ellas se pueden formar dimensiones comunes: especializacion,

Innovacioén en los Servicios Publicos _



jerarquia, gestion, comunicacion corporativa, responsabilidad social. La consideracion
anterior incluy6 una serie de aportaciones clasicas, como el modelo burocratico de
Weber (1991), que sigue vigente, en gran medida, en muchas instituciones publicas. Este
modelo enfatiza el rigor en la disposicion y organizacidén asociada a las funciones de cada
colaborador, lo que corresponde a nuestra vision de la estructura organica basada en la
division del trabajo por especializacion, el sistema jerarquico de orden para asegurar la
consistencia de la gestion, entre otros aspectos tradicionales. (Olano Elera, 2020).

La politica publica en el Perl se caracteriza por la falta de herramientas para
alcanzar las metas y objetivos planteados. En el sector saneamiento se ha desarrollado una
herramienta clave para enfrentar el desafio de los servicios universales de abastecimiento
de agua y saneamiento urbano, y esta herramienta es la PMO, por lo que se requieren
estudios de vulnerabilidad desarrollados por ella. Especialmente en dimensiones normativas
en los ultimos afos. Asimismo, si se considera la influencia de un manejo poco técnico en
la gestion de las EPS y en el planeamiento y ejecucion de la inversion publica en el sector
- lo cual requiere de un mecanismo capaz de contener su poder - resulta una necesidad
conocer si el marco normativo nuevo otorga al PMO la fuerza necesaria para que, a pesar
de la innegable interferencia politica (actores mayoritariamente de naturaleza municipal),
guie la gestion de las EPS de manera sostenida. (Benites Saravia & Rodriguez Rodriguez,
2019)

Asimismo, una investigacion tomo lugar en la “Municipalidad Provincial de Huanta”,
ubicada en la region de Ayacucho. Una caracteristica de esta municipalidad es el constante
deseo de superacion. Alli se consideran los programas presupuestales estratégicos que
comprenden: “El programa articulado nacional, oportunidad de mercado , educacion,
salud, identidad, servicios basicos, servicios publicos esenciales en telecomunicaciones,
Gestion ambiental, Competitividad de MyPEs, Seguridad ciudadana y sanidad agraria,
Productividad rural, Acceso a la justicia, entre otros mas” para una eficiente administracion
de los fondos del estado peruano para la busqueda del bienestar en la poblacién Huantina
y el cumplimiento de los objetivos municipales. Es importante determinar en qué medida
la Gestion de la Logistica influye en la calidad y efectividad de los Servicios Publicos
prestados en la Municipalidad Provincial de Huanta”; para tal andlisis se dispuso investigar:
La gestion en el abastecimiento de los servicios y bienes, la gestién en el almacenamiento
de materiales y la gestion de distribucion de servicios y bienes como indicadores de la
variable gestion logistica, y los niveles de continuidad y de permanencia en los servicios
basicos, la capacidad de satisfacer los servicios a la demanda y la percepcion de la
igualdad como indicadores de la variable importante denominada calidad de los servicios
publicos. (Fernandez Saime, 2019)

Es el rendimiento de los trabajadores administrativos en la gerencia de servicios
publicos, el cual, a través del uso de instrumento de recoleccion de datos, encuesta,

Innovacioén en los Servicios Publicos



presentara potencial, idoneidad, eficiencia y eficacia con los que realice sus actividades
laborales por un tiempo determinado, si alega que sus conocimientos, habilidades,
experiencia, caracteristicas personales y valores contribuyen a los resultados requeridos
por la solicitud de servidor publico. Cumplir con las metas, los objetivos, las reglas y las
politicas de la organizacion es la actitud correcta que mejora el desempefio laboral y ayudara
a cumplir con las expectativas del empleador.(Carrasco Gonzales & Mesias Cérdova, 2019)

Compilar y mejorar las recomendaciones para popularizar y mejorar las revisiones
de politicas publicas incluidas en el plan de recuperacion. Para ello, se definen algunas
ideas generales sobre por qué se deben evaluar las acciones publicas, a quién se debe
responsabilizar y como se deben implementar, seguidas de una valoracién de la evolucién
de la normativa espafiola en esta materia y los numerosos hitos en su institucionalizacion.

Es necesario establecer una regulacion legalmente exigible que establezca un
organismo nacional para evaluar la politica publica, asegure su independencia efectiva,
establezca claramente la rendicién de cuentas, facilite su misién, elimine las barreras para
recopilar los datos necesarios y garantice el acceso al derecho. pericia. Por lo tanto, la
misma ley de evaluacion deberia utilizarse también para modificar otras normas relevantes
que hasta el momento no han tenido en cuenta las peculiaridades de esta actividad. (de
Rus et al., 2021)

La organizacién de los servicios publicos, en las actuales condiciones atipicas de
la epidemia, debe buscar articular todos los intereses existentes en los mercados, para
asegurar los aspectos econémicos y sociales de estos servicios publicos. Sin embargo,
las medidas normativas puestas en marcha para hacer frente y gestionar la epidemia de
COVID-19, a nivel de los servicios publicos de saneamiento y agua, parecen favorecer
desproporcionadamente el aspecto y dimensidn social. Aumenta el riesgo de perjudicar los
aspectos econdmicos y los intereses de los proveedores de servicios. En este contexto,
cobra relevancia el control juridico (no judicial y judicial) como mecanismo que permita
comprobar silas medidas de pago diferido, reconexién inmediata, prohibicion de suspension
o imposibilidad/corte de incremento tarifario, adoptadas con ocasién y causa de esta crisis,
se respetaron los parametros de eficiencia y eficacia que guian el ejercicio de los poderes
de regulacion. (Perdomo Villamil, 2021)

Los nuevos desarrollos tecnolégicos permitirdn que los proyectos de gobierno
electronico den un salto cualitativo. Las capacidades de big data, automatizacion de
procedimientos administrativos e inteligencia artificial permitiran el desarrollo y la prestacion
de servicios publicos electronicos personalizados y proactivos. Este articulo analiza los
conceptos de personalizacion y proactividad en el ambito de la gestion electronica, y
describe algunas de las herramientas necesarias para que nuestros departamentos sigan

este camino.

El impacto de la normativa en materia de proteccién de datos personales como
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regulador de la prestacion de servicios publicos personales es necesariamente tratado
brevemente. Finalmente, se enumeran los requisitos que son necesarios, en teoria, para
que este tipo de proyectos sean viables y exitosos(Velasco Rico, 2020)

La creacion de un sistema ftributario coherente, de acuerdo con la legislacion
colombiana, es parte esencial del pais, genera crecimiento econémico y, ademas de tener
una funcion recaudatoria, el sistema tributario también debe apoyar el desarrollo de un
impuesto competitivo, pero al mismo tiempo, cooperativa y justa, basada en la competencia.

Partiendo de esta premisa, se ha planteado el objetivo general: analizar los conceptos
de la obligacién tributaria en el contexto juridico colombiano y los objetivos especificos:
identificar los elementos de la obligacion tributaria Tributacion, identificacion de sujetos
relacionado con la obligacién tributaria y Estudio de un modelo tributario en el contexto
econdémico colombiano actual, este modelo se desarrolla a partir de la interpretacion de la
legislacion colombiana sobre este tema. Para lograr los objetivos planteados se realiz6 un
abordaje cualitativo en el cual se form6 una investigacion cualitativa en el transcurso de la
investigacion, por lo que no existen variables, no se formularon hipétesis previas, pero se
desarrollaron interrogantes antes, durante , o posterior a la recoleccion y analisis, de esta
forma se desarroll6 una metodologia de reduccién inductiva a partir de la lectura y analisis
de documentos en el tema de derecho tributario y méas especificamente en el caso de
Colombia (Moreno Guerrero, 2019)

21 LINEAMIENTOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Rosero, (2019) identifica una clasificacion de los componentes del modelo de gestiéon
administrativa de acuerdo a los requerimientos y necesidades de los sectores productivos
del municipio autébnomo descentralizado del Estado de Otavalo. Asimismo, Bukh & Svanholt
(2019), incluyen sistemas de planificacion y presupuestario, que se pueden aplicar en los
servicios sociales para ayudar al gobierno de nivel medio a lograr un control presupuestario

estricto mientras se mejora la calidad del servicio.

Del mismo modo Hughes & Peterson (2018), aborda la importancia de aclarar y
comprender la relacion entre el gobierno de la ciudad y el sector privado para los resultados
de las iniciativas de sostenibilidad urbana. Podria haber cambios significativos en esta
relacion que se extiendan mas alla de la provision de servicios publicos y privados, con

implicaciones para la politica y gestidén de la sostenibilidad.

Por otro lado, Mirabal et al. (2018), realizan un diagnéstico en la ciudad de Los
Palacios Lo anterior les permitié constatar que prevalece la visién de calidad de vida de
la industria, por lo que pasa por un proceso de gestion general de calidad de vida con un
enfoque integral de gobierno local y administracion general. De otro modo, Czuba (2018),
desarrollan el concepto de innovacion abierta e invencion social. Por lo tanto, esta en
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linea con las llamadas mejores practicas, que son ideales para el desarrollo del sector de
servicios urbanos en Polonia y en el extranjero.

Asi también, Danilina et al. (2017), afirman que, en el marco de la reforma del
gobierno local en Rusia, se puede observar una escasez de personal calificado y capaz,
una mejor gestion de su desarrollo es un requisito previo para la implementacion exitosa de
la reforma estatal. Lo anterior se configura como solucién de problemas locales y reforma
en los gobiernos locales.

Asimismo, Novikova et al., (2017) concluy6 que el modelo organizacional de
“gobierno electronico” en las agencias constituyentes en la Federacion Rusa es ineficaz y
existe la necesidad de reorganizar los mecanismos de cooperacion interinstitucional.

Finalmente, Pastor-Seller, (2015) menciond que el gobierno local debe integrarse a
las necesidades de las personas de manera que permita el desarrollo de los servicios de
acuerdo a las variables y crecimiento de su entorno.

En el contexto nacional tenemos a, Octavio & Cruz, (2016), Se concluye que los
empleados de la ciudad tienen altos conocimientos, buenas actitudes y habilidades, hacen
cambios y contribuyen a mejorar la calidad de los servicios publicos, de ahi la importancia
de potenciar las habilidades de los agentes de la ciudad.

Asimismo, la administracion publica comenzd a ganar protagonismo como ciencia a
finales del siglo XXy principios del XXI. A esto le sigui6 la Revolucioén Francesa que culmino
en el siglo XVIII, en la que el accionar de la élite gobernante y de los gobernantes, asi como
a través del uso de la Constitucion, se basé en el accionar de la realizacion de proyectos
politicos, y es aqui donde el hombre de la administracion publica lo hace. Sin embargo, en
ese momento, no habia interés en enriquecer la teoria que era la base de la administracion
publica como ciencia, ya sea en las escuelas o en los centros educativos. La universidad,
que no apreciaba su importancia, porque el contenido era solo un programa escueto y
simple desde mediados del siglo XX, asi como desde mediados del siglo X. A principios
del siglo XIX, la administracion publica comenz6 y comenzé a ser considerada una ciencia.
(Galindo, 2000; p. 324).

31 IMPORTANCIA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

De igual forma, los derechos humanos (DDHH) representan una relacion estrecha
con la democracia, pues contribuyen a la creacion, segun el principio de la progresividad de
los derechos humanos (DDHH), el surgimiento de generaciones de derechos. Se requiere
que el estado establezca las condiciones para ello. Partiendo de un criterio que no es un
concepto dedicado al ejercicio de los derechos humanos por parte de los ciudadanos, sino
que también incluye la implementacion de los érganos del Estado, por lo que este es otro
aspecto que puede crear tension potencial en la relacidén entre los pueblos democraticos
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aplicacion y los poderes del estado.

Al respecto, debe apreciarse a la luz del enfoque de derechos humanos (DH),
que se fundamenta en la participacién de las politicas publicas en materia de derechos
humanos, lo que lleva a la necesidad de “identificar los motores de la generacion de dafio”.
Puede surgir tension, sus causas o factores, ya que el desarrollo de la ciudadania en la
sociedad es muy dinamico, y socialmente dependiente de factores que afectan los derechos
en educacion, economia, trabajo, cultura, servicios publicos, seguridad social, vivienda,
deportes, recreacion, transito, vias, infraestructura , economia, politica, derechos civiles, es
decir, todas las nacionalidades A pesar de que los derechos humanos pueden expresarse
en términos de derechos colectivos y difusos, estos derechos tienen una connotacion
interna de que todo ciudadano tiene derecho a evaluar e incluso determinar el nivel de
importancia. (Blanco, 2021)

Determinar la relacion que existe entre la gestion del talento humano y la calidad de
los servicios publicos en una municipalidad distrital de la Provincia de Quispicanchi 2021, el
estudio fue de tipo basico cuantitativo, disefio no experimental, en la que se ha considerado
a 45 servidores de una municipalidad distrital obtenidos con una muestra no probabilistica
censal, y en cuanto a los usuarios contando de una poblacién accesible de 790 usuarios se
consider6 a 45 pobladores entre 20 y 50 afios obtenidos por un muestreo no probabilistico
aleatorio simple, para la recoleccion de datos en ambos casos se utilizé el cuestionario a
través de una encuesta donde se obtuvo como resultado que la gestién del talento humano
se califico como regular por parte de los servidores publicos y la calidad de los servicios
publicos se califico como regular bajo por los usuarios, y que la gestion del talento humano
presenta una significativa relacion con la calidad de los servicios publicos, determinada por
un nivel de significancia que equivale a p=0.005 el que es menor a p<0.05, mostrando que
la gestidn del talento humano se alinea a la calidad de los servicios publicos que brindan al
usuario. (Villacorta Saavedra, 2021)

Como ultimo punto, una adecuada presencia en el mercado por parte del sector
privado, a pesar de resultar excepcional de acuerdo con la Constitucion, acompafada de
la debida inversién tecnoldgica, es un factor que favorecera el acceso a servicios publicos
de calidad para consumidores en libertad de eleccién. Aquello fomentara a que tanto el
sector publico como el sector privado compitan sanamente en la prestacién de servicios
publicos, en el objetivo de cumplir y mejorar de manera continua los estandares técnicos
que corresponden a este tipo de industria. En definitiva, los derechos de los ciudadanos
se veran satisfechos en el momento en que, por medio de la supremacia constitucional, se
vele de forma adecuada por tal satisfaccion, mas alla de las tensiones tedricas existentes
entre estatismo y liberalismo.(Albuja Varela, 2021)

La calidad en los servicios publicos se ha convertido en el eje fundamental de la
gestion en entidades publicas; por tal razon, estas instituciones se han preocupado por
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mejorar la calidad de los productos y servicios que brindan a la ciudadania para satisfacer
sus necesidades y requerimientos. Lo anterior ha generado que muchas instituciones
adopten, implementen y actualicen sistemas de gestion que les permita alcanzar altos
estandares de calidad que den respuesta a las exigencias actuales (Gonzéalez, 2015).

Ademas, en muchos paises de América Latina y el Caribe, las legislaturas han
reducido sus poderes a medida que los niveles ejecutivos se han fortalecido y su legitimidad
ha disminuido a los ojos del pueblo, ya que han perdido su poder y posicion. La tendencia
hacia el fortalecimiento de los niveles del ejecutivo nacional, a través de la presidencia, se
observa facilmente en los niveles de gobierno medio (provincial, regional) y local (ciudad).
(Carrion, 2019)

De acuerdo con la Ley Organica de Ordenacion Regional (COOTAD) en el
Titulo Ill, el articulo 25 establece que cada circunscripcion regional tendra un gobierno
descentralizado independiente para promover el desarrollo y asegurar los medios de vida.
Bueno, ejerciendo sus derechos. Es importante desarrollar un manual de certificacion de
habilidades GED porque, de acuerdo con los lineamientos internacionales, se evaltan
los procedimientos de cumplimiento efectivo y eficiente de estos servicios, ademas de
garantizar que los servicios se brindan al usuario con alta calidad. EI GAD se toma como
referente de la comunidad de Tisaleo, en su administracién se encarga del desarrollo del
estado a través de la planificacion, organizacion y gestion de diversas capacidades, pero
la satisfaccion de los usuarios es un problema recurrente en los ultimos departamentos. Lo
que da la razén de ser de este estudio y de este objetivo primordial sera disefiar un manual
que certifique las competencias GAD. El enfoque de investigacion es mixto segun Roberto
Hernandez Samperi (2010), es una técnica que se implementa combinando términos
cualitativos “que permiten profundizar en la naturaleza del problema de investigacion a
través de la investigacion, verificacion y analisis empiricos” y cuantitativos “basados en la
evaluacion”. e interpretacion de informacién obtenida de fuentes primarias”. La recopilacion
de informacion a través de esta metodologia, una vez programada, permitird lograr el
objetivo de desarrollar una guia que permita certificar la calidad de las competencias GAD,
implementando asi un buen aseguramiento del costo de vida.

41 SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES

El comportamiento sustentable se ha definido como un conjunto especifico de
términos y acciones frente a problemas locales o incluso vecinales. Se trata de una serie
de estrategias que se implementan cuando los servicios publicos son ineficaces o por mala
infraestructura, cuando los conflictos entre autoridades y usuarios se vuelven tan severos
que se difunden en las redes sociales, son permanentes. En este sentido, las politicas de

la ciudad sobre los servicios publicos son fundamentales para medir la relacion entre la
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sociedad y el Estado, pero es la evaluacion de las acciones de gobierno la que pone estos
temas en la agenda. El comportamiento sostenible incluye los factores que le dan valor, ya
que son indicadores observables de los que inferimos el proceso de combinarlos y seguir
tendencias, habilidades especificas, conocimientos, actitudes, creencias, percepciones,
intenciones y acciones. Recursos naturales planificados, sistematicos, equitativos y
mejorados, a través de los servicios de la ciudad y una construccion de ciudadania
intencional y participativa que abogue por la responsabilidad compartida entre el gobierno
y los usuarios de los servicios publicos(Cruz Garcia, 2018)

Los servicios publicos son categorias econdmicas y juridicas que, segun el enfoque
constitucional, son garantias constitucionales y cumplen la funcién de acceso a derechos
importantes como el agua, la electricidad, el saneamiento, la educacion, la salud, el
transporte, etc. En el aspecto econdmico, las constituciones definen los criterios mediante
los cuales el Estado o el sector privado participan en la prestacion de tales servicios.

Es aqui donde surge la tension entre las tendencias de estabilizacion o planificacion
frente a las tendencias de liberalizacion econdmica que se propone definir, porque los
servicios publicos requieren cuidado y atencion. La proteccion especial se relaciona con
la soberania constitucional, ya que existe una relacién directa entre la regulacion y la
proteccion de los derechos constitucionales. En el caso de Ecuador, el modelo econémico
constitucional para el servicio publico sufri6 un cambio importante entre la constitucion
politica de 1998 y la constitucion de 2008, incluyendo la propuesta de dos modelos
econdémicos para oponer los servicios publicos(Albuja Varela, 2021)

EImodelo constitucional econdmico determinaralas reglas legales paralas elecciones
y jugaréa con sus libertades en esta situacion. Permitiria el monopolio constitucional y legal
de los servicios publicos. Determinara las reglas del mercado para el marco econémico
de la oferta y la demanda en estos. También reconocera los derechos constitucionales
de los consumidores y les otorgara garantias judiciales o administrativas para protegerlos
efectivamente. Asi, la libertad de los ciudadanos no se limita a la eleccién. Sus libertades
estan directamente relacionadas con el derecho a buenos servicios publicos, ya sea que
los proporcione el Estado a través de empresas estatales, ya sea que los proporcione
el sector privado en un programa de privatizacion radical y liberalizacion econémica, o
administracion asegurada. Por métricas mixtas como licencias o concesiones del mismo
sector privado (Celi, 2019)

1) Los funcionarios de la ciudad no estan capacitados para hacer un trabajo
adecuado de presentacion de servidores publicos, 2) Planificacion estratégica deficiente,
segln el portal estandar de transparencia del municipio, documentos de gobernanza
desactualizados, documentados por una lista comparativa en la ciudad, 3) Organizacion
institucional incompleta, su reglamento de organizacion y funcionamiento es antiguo, por lo
que su estructura natural no se corresponde con la realidad de la unidad de los asuntos del
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territorio. (Vargas Saavedra, 2021)

En este contexto, surge la necesidad de una regulaciéon econémica cuando no es
posible asegurar la competencia perfecta en la prestacion de estos servicios publicos,
donde es mas ventajoso que el proveedor sea el Unico proveedor, porque la naturaleza
de los servicios exige grandes inversiones, en la produccion la aplicacion de economias
de escala y bajos costos, por lo tanto es mejor adoptar regulaciones para asegurar que el
servicio se preste en las mejores condiciones, en términos de precio y calidad. (Benites
Saravia & Rodriguez Rodriguez, 2019)

Lazarte (2005) emprendi6 un estudio de la evolucién del concepto de servicio
publico, encontrando sus inicios cuando la jurisprudencia francesa, luego de la Revolucion
de 1789, busco delimitar los campos del Derecho Publico y Privado, a partir de la teoria de
la soberania. Esta teoria consider6 a Hauriou como uno de sus principales representantes
y exponentes, quien dividié las actividades del Estado en dos: Actos de Autoridad y Actos
de Gestion. Las primeras obras indican el resultado del ejercicio de la soberania estatal,
que es objeto del derecho comun. Mientras que este Gltimo define las cosas que debe
hacer el estado y también pueden ser hechas por individuos, poniéndolas bajo el derecho
privado. A finales del siglo XIX'y principios del XX, contrariamente a esta teoria que la veian
como un atraso de la monarquia, Leon Dugit y otros se levantaron, afirmando la igualdad
de los hombres con obligaciones similares, que la Unica diferencia entre gobernantes y
gobernados es que los gobernantes, encargados de velar por el cumplimiento de todas las
normas de derecho privado, también deben realizar actividades encaminadas a satisfacer

las necesidades de interés social.

Miguel Marienhoff (1966, como se citd6 en Lazarte, 2005, p. 90) establece que
servicio publico es toda actividad que se presta al publico. Este autor divide el concepto en
dos grupos: servicio publico impropio y servicio publico adecuado. Los servicios publicos
inadecuados son aquellos que los particulares pueden prestar simplemente siguiendo las
normas pertinentes, como es el caso de las panaderias, farmacias, etc. Por otro lado,
los servicios publicos apropiados son aquellos que son provistos por el Estado, directa
o indirectamente, a su discrecion, para satisfacer una necesidad o interés comun. Estas
Ultimas seran las Unicas empresas que requeriran concesiones gubernamentales para ser
operadas por empresas privadas en el mercado. Esta teoria ha sido severamente criticada
por generalizar el alcance del concepto de servicio publico a cualquier actividad disponible
al publico, independientemente de la titularidad de esa actividad, entre otros aspectos.

En el caso de las organizaciones locales espafolas, cabe sefalar que son las
encargadas de gestionar el presupuesto y por tanto la prestacion de los servicios publicos,
por lo que es importante estudiar su comportamiento y determinar su posible influencia en
la decision del votante. Porque sus acciones son mas visibles para los ciudadanos (Veiga
& Veiga, 2007)
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La subcontratacion de servicios publicos se ve afectada por una variedad de factores
explicativos. En este sentido, el gasto continuo tiene un impacto positivo y significativo en
la capacidad de subcontratar. Sin embargo, los gastos de capital tienen el efecto contrario.
Por otro lado, cuando hay un cambio de un partido progresista a un partido conservador,
la probabilidad de tercerizacion también disminuye. En cuanto al género en la alcaldia,
se encontr6 que las mujeres son menos propensas a tercerizar los servicios analizados.
Finalmente, los hallazgos presentados en el estudio confirman que los gerentes generales
locales son reacios a subcontratar operaciones en el periodo preelectoral, ya que esta no
es una practica comun (Fernandez, 2008)

Las caracteristicas basicas son importantes para la naturaleza de los servicios
publicos. Sélo alcanzaran este grado aquellas actividades econdmicas que sean necesarias
a la sociedad, necesarias para satisfacer las necesidades materiales colectivas para la
felicidad general y el progreso social, y para contribuir a la promocion de la dignidad y la
calidad de vida. Calidad de vida de la poblacién. su mama. La mejor prueba teérica permite
comprobar que en nuestro pais, en funcion del nivel de actividad del servicio publico, es
responsabilidad ultima del legislador, que es la naturaleza béasica del derecho. Y estos
servicios, que son su base para la sociedad. No perder variables econémicas importantes
como base para evaluar la calidad de la actividad de servicio publico
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CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

11 CALIDAD DE SERVICIOS

Para determinar la relacion que existe entre la gestion del talento y la calidad de
los servicios publicos en una ciudad a nivel cantdn, el municipio de Quispicanchi 2021,
se realizd un estudio de tipo cuantitativo basico, disefio no experimental. En tal ciudad
distrital se obtuvo una muestra censal no probabilistica sobre usuarios de una poblacién
accesible de 790 usuarios. Para la recoleccion de datos se utilizé un cuestionario a través
de una encuesta donde se obtuvo como resultado que la gestion del talento humano se
calific6 como regular por parte de los servidores publicos y la calidad de estos se califico
como regular por los usuarios, y que la gestion de talento humano obtiene una significativa
relacion con la calidad de los servicios publicos. Mostrando que la gestién de talento
humano se alinea a la calidad de los servicios publicos que se brindan al usuario (Villacorta
Saavedra, 2021).

Finalmente, la plena presencia del sector privado en el mercado, aunque con una
excepcidn constitucional, junto con la adecuada inversion tecnoldgica, es uno de los factores
que potenciaran el acceso a los servicios publicos, la calidad para que los consumidores
elijan libremente. Esto incentivara a los sectores publico y privado a competir lealmente en
la prestacion de los servicios publicos, con el fin de cumplir y mejorar continuamente los
estandares técnicos pertinentes a este tipo de industria. En definitiva, los derechos de los
ciudadanos estaran satisfechos cuando esta satisfaccion sea asegurada satisfactoriamente,
mediante la adopcion de la soberania constitucional, mas all4 de las tensiones tedricas
entre liberalismo y estatismo (Albuja Varela, 2021).

La calidad de los servicios publicos se ha convertido en la base en la gestion de las
entidades publicas. Por ello, estas organizaciones se han interesado en mejorar la calidad
de los productos y servicios que brindan a las personas para satisfacer sus necesidades y
requerimientos. Esto ha resultado en que muchas organizaciones adopten, implementen y
modernicen sistemas de gestion que les permitan alcanzar altos estandares de calidad que
cumplan con los requisitos actuales (Gonzalez, 2015).

La calidad de servicio se refiere al enfoque modular para brindar el mejor servicio
a los usuarios, que es uno de los objetivos de la organizacion; Sin embargo, la esencia de

cualquier cambio debe estar en las necesidades del usuario. (Casanova, 2014; p. 32).

Es importante resaltar el concepto de QoS que han planteado muchos autores, mas
alla de la definicion que actualmente brinda la RAE, sin embargo, los autores mas famosos
y experimentados lo han definido desde diferentes puntos. El desarrollo y crecimiento de
las organizaciones, teniendo en cuenta que su desarrollo siempre se vera afectado por la
evolucion de la organizacion. El desarrollo de la tecnologia, la globalizacion y la tendencia
en la que los usuarios son cada vez mas conectados y mas expansivos La busqueda de
nuevos estandares y métodos para lograr una informaciéon veraz y actualizada. (Garvin,
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1988, p. 25).

Para mejorar la calidad de servicio de la organizacion, es necesario definir los
conceptos y procesos por los que ha pasado a lo largo de los afios, y realizar cambios y
mejoras significativos para lograr un mejor desempefo. También se crean y desarrollan
filosofias desde el punto de vista de los administradores y mas alla del punto de vista del
usuario o consumidor del servicio, se han establecido criterios subjetivos para determinarlo
en el tiempo:

Autor Ao Definicidn Etapa

Shewhart 1831 La calidad serla come una medicidn numérica, para hacer posible
ver i la calidad de un producto difiere de otro, entre dos periodos de
comparacion, y para determinar si las diferencias son mayores y son
producto del azar.

Feigenbaum 1951 Calidad no tiene el significado popular de "mejer” en un sentido
absoluto. Significa “lo mejor para ciertas condiciones del cliente”, Estas
condiciones son: (a) el uso real y (b) el precio de venta del producto.

La calidad del producto no puede ser considerada aparte del costo del
preducto.

Abbott 1955 Calidad al igual que al precio debe ser considerada en un mercado
competitivg.

Feigenbaum 1861 La calidad del producto se puede definir como la combinacion de

Iaz caracteristicas del producto de la ingenieria y la produccion que
determinan €l grado en que el producto en uso satisfaga las espectativas
del cliente

Juran 1974 Introdujo una definicion ampliamente utiizada de |a calidad, la aptitud
para el uso, que describid como el grado en que un producto sirve con
éxito a los propésitos del usuario

rom-<4Z00

Taguchi 1879 La calidad es la pérdida gque un producto causa a la sociedad después de
ser enviado, aparte de las pérdidas causadas por su funcién intrinseca
Es decir no cumple con el objetivo especificado.

Tuchman 1880 Sostiene que la calidad significa la inversién de la mejor habilidad y el
esfuerzo posible para preducir los mejores y mas admirables resultades
posibles.

Zeitham| 1988 La calidad puede ser definida en términcs generales come la
superioridad o excelencia.
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Crosby 1988 La calidad es |a conformidad con los requisitos, implica conocer v aplicar
cuatre crterios: cumplimiento de los requerimientos, la prevencion, un
estandar de cero defectos y la medicidn de la misma seria el precio del
incumplimiento.

Deming 1689 La calidad solo puede definirse en funcién del sujeto y reside en la
traduccian de las necesidades futuras del usuario a caracteristicas
evaluables, de forma que el producto se pueda disefar y fabricar para
proporcionar satisfaccion por el precio que el sujeto tenga que pagar.
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Pirsig 1992 Definir la calidad como excelencia significa que se entiende "por delante
de la definicidn... como una experiencia independiente directa de y antes
de abstracciones intelectuales”.

>

Dale, Van 2007 Las diferentes definiciones de calidad se pueden reducir a cualquiera
der Wile, & que cumpla los requisitos v |as especificacionss o satisfaga y deleite al
Iwaarden cliente

NTC-5555 2007 Grade en que un conjunto de caracteristicas (vease el numeral 2.5.1
NTC-1SO 8000) inherentes cumple con los requisitos (véase el numeral
3.1.2 de la norma NTC-IS0 9000), es decir, con las necesidades o
espectativas de los clientes (véaze el numeral 3,1.2 de la norma NTC-1S0O
2000).

NTCGP 2009 Grado en el gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
1000:2009 requisitos.

o=zZoo
PC====MmUT OO

Or»0-r>»0

CALIDAD
HACIA LA
EXCELENCIA

OF0=rk>0
P=—OMmMm-P>-Hwmm

Figura 1. Definiciones de calidad relevantes.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Reevese y Bednar (1994), Crosby (1988), Deming
(1989), Zeithaml (1988) y Dale et al. (2007).
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Segun Garvin (1988), la calidad se ha desarrollado gradualmente y cada etapa
se complementa entre si, y la primera etapa es la inspeccién, que pone mas énfasis en
la igualdad del producto, por lo que se utilizan indicadores para establecer estandares.
Estandares de productos. En segundo lugar, esta el control de calidad estadistico, en el
que, por calculo, se realiza un control de lotes. Y la tercera es de calidad, siempre orientada
al mercado en todas las operaciones, la asesoria se sigue manteniendo con el tiempo.

Se acoplaron nuevos términos que detallaremos a continuacion:

Actuaciones, no se pueden ver, o e
Sler o tocar La prestacion de un servicio diferente

entre clientes y entre productores

/

Intangibilidad | ‘ Heterogeneidad |
—‘:_"‘——_______ _'_ﬂ____,d_—'-—"'
S e
Servicio '
__,_.'—'—"_'__F_'__F_'_-'_ B _________‘—h
- Caracter
Inseparabilidad l perecedero
-~ 4
Contacto con Relacion basada
el cliente en el cliente
A | ' Y
El servicio se produce y consume No se puede almacenar, preservar,
de manera simultanea revender o devolver

Figura 2. Caracteristicas de los servicios.

Fuente: elaboracion propia a partir de Zeithal et al. (1985) y Pride y Ferrel (2010).

En cuanto al problema de la calidad en la gestion administrativa estatal, no se trata
sélo de aplicar tecnologias modernas y eficaces, con procesos de mejora continua, sino que
es necesario revisar las técnicas utilizadas en la traduccion del servicio publico prestado, a
partir de la nueva politica. Guion, con tendencias de innovacion, facilitando el acceso de los
ciudadanos a su participacion, ya que podemos demostrar que la calidad del servicio en las
instituciones publicas esta muy relacionada con la politica (L6pez Camps, 1998)

Por otro lado, la gestién para un emprendedor publico debe hacer frente al riesgo
y la incertidumbre como componentes del entorno de la gestion publica; las decisiones y
sus desarrollos deben observarse, evaluarse y, en el caso de las medidas de expectativas
adversas, establecerse para minimizar las consecuencias negativas para la ejecucion
sostenible de las operaciones en la administracién publica (Bodemann et al., 2015. p. 23).

Como también indica Guenduez et al. (2020), en la gestion publica, resaltar las
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percepciones y la comprensiéon de los administradores publicos, puede ayudarlo a uno,
a comprender mejor por qué los usos de facto de los grandes datos siguen siendo muy
limitados en el sector publico, ya que proporcionan informacioén importante sobre como los
responsables de implementar y usar grandes datos realmente interpretan y entienden para
los restos en las instituciones.

Asimismo, en los modelos de gestién de calidad desarrollados en el mundo, Esta
idea de «mejora continua» se debe integrar en la estrategia de la institucion y en su estilo
de trabajo. Deming lo explica comparandolo con un circulo (PDCA = Planear, Hacer,
Controlar, y Actuar) que gira sobre si mismo, repitiendo secuencialmente esos procesos de
mejora. Juran lo expresa a través de su famosa trilogia (Planificar la calidad, Controlar la
calidad y Mejorar la calidad), que en definitiva viene a significar lo mismo. Se trata en todo
caso de caminar en pos de lo que algunos expertos denominan «espiral de la excelencia».
Pero, como sefala muy acertadamente Udaondo, la perfeccion inalcanzable a la que se
debe tender, supone, entre otras cosas, alcanzar la maxima calidad con un coste minimo,
cualidades en ocasiones dificilmente compaginables, por lo que, las instituciones deben
definir «el punto 6ptimo que supone para ellas un equilibrio entre coste y calidad para el
suministro de un determinado producto o servicio». En la adecuada eleccion de ese punto,
y la aceptacion que gracias a él otorgue el mercado, radica, desde un sentido practico, esa
perfeccidon o excelencia institucional.

Segun Gobena, (2019), el trabajador municipal es quien brinda y abandera la calidad
de servicios, porque s quien brinda las condiciones para que el ciudadano obtenga una

experiencia satisfactoria, permitiendo el acceso continuo del ciudadano.

Asimismo, Yildirim, Ozcan, & Yildinm (2019), indican que son los ciudadanos
quienes deben hacer la evaluacion de los servicios, para lograr conocer las condiciones
que lo favorecen, es él quien valora a través de su percepcion logrando satisfacer las

expectativas.

Del mismo modo, Benito, Faura, Guillamén, & Rios (2019), indican que con el uso
de politicas unidas y convergentes se puede mejorar la calidad de los servicios en las
instituciones publicas, logrando cambios en favor del ciudadano.

Por otro lado, Psomas, Vouzas, Bouranta, & Tasiou (2017), sostienen que la
satisfaccion laboral, brinda una mejor calidad en los servicios, las autoridades deben sumar
en el desarrollo de estos, para que asi los ciudadanos se sientan mas satisfechos, por ello,
la importancia de tener trabajadores con éptimas condiciones.

Igualmente, Yashar, Hossein, & Alireza (2017), indican que, la calidad de los servicios
brindados en la categoria de necesidades basicas es inherente en los municipios por lo
cual deben ser prioritarios, de no ser asi, tendran un impacto negativo en la satisfaccion de
los ciudadanos.
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Ademas, Alharbi & Sayed, (2017), menciona que la calidad del servicio se encuentra
basado en las habilidades que tiene el personal de las municipalidades para brindarlo, por
lo que tienen que estar constantemente capacitados; también el desarrollo de estrategias
mediante el uso de incentivos permite el incremento del nivel de calidad de los servicios en

las municipalidades.

2| CALIDAD DE SERVICIOS MUNICIPALES

Asimismo, Lo Storto, (2016), concluye que la inversion publica debe generar calidad
de los servicios en los municipios de ltalia, pero ain existe mucha ineficiencia en varios de
ellos, y son causadas por el rendimiento laboral en decrecimiento.

Por otro lado, Mhlongo, Nzimakwe, Naidoo, & Munapo, (2016), indican que, la calidad
del servicio que brindan en los centros de atencion al cliente de Sizakala dentro del Municipio
Ethekwini de Sudafrica, tienen que mejorar su dimension de capacidad de respuesta y la
importancia de tener como prioridad el facil acceso de los servicios. Asimismo, Suwandej,
(2015), menciona que, los factores que determinan el modelo de gestion de calidad en las
municipalidades e instituciones de Rajabhat, Tailandia, para que sean de éxito requieren de
autoridades que sean lideres, realicen un adecuado entrenamiento; se complementen con
una adecuada estructura organizacional; desarrollo de la comunicacion interna y externa;
generar incentivos; realizar de forma continua las mediciones y evaluacion; y generar el
trabajo en equipo.

31 FINALIDAD DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAS MUNICIPALIDADES

Se busca incidir en el mejoramiento de la calidad de vida de las personas a través
de servicios confiables, brindados por trabajadores capacitados, enfocados a mejorar
las condiciones internas (las personas y trabajadores) y externas (las personas) de la
organizacion.

La administracion publica ha pasado por varios procesos, sin embargo, su
investigacion se remonta a los continentes y paises mas famosos y distinguidos. En Pera
0 en América Latina en general tenemos que remontarnos a los ancestros oficiales de esta
industria: la investigacion con camaras en el siglo XVIIl en Europa Central (principalmente
Prusia) y la investigacion cientifica condicional en Francia. Sin embargo, poco mas de un
siglo y medio después, han surgido importantes contribuciones en los Estados Unidos,
enfocandose en el desarrollo de férmulas y métodos cientificos para hacer que el trabajo del
gobierno sea mas eficiente y eficaz. A partir de este momento se desarroll6 un intercambio
de ideas entre el enfoque formalista europeo y el enfoque pragmatico estadounidense, los
cuales constituyen los principales referentes para el estudio del desarrollo La administracion
publica en México. A la luz de lo anterior, este capitulo describe los problemas que enfrenta
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la administracion publica como disciplina subjetiva, asi como su desarrollo en cuatro
paises que han tenido y mantienen una influencia critica. Estudiar la disciplina en nuestro
pais: Alemania, Francia, Espafa y Estados Unidos. También se ha descrito la interaccion
de diferentes corrientes y pensadores en Europa y América del Norte en el campo de la
administracion publica. (Diaz, 2018, p. 3- 24).

Asimismo, se menciona a los paises de Europa a Inglaterra, que ha experimentado
una evolucion aparte de la generalidad del continente europeo y donde el pragmatismo,
erigido en principio de la administracion, desestima los ensayos teoricos, y donde el
Derecho Administrativo es poco considerado, el desarrollo del estudio de la Administracion
Puablica en Europa ha tenido los siguientes rasgos caracteristicos: El interés casi exclusivo
por la Administracion Publica hasta fines de los afios sesenta. La enorme preponderancia
académica del Derecho Administrativo, que eclips6 durante largo tiempo cualquier
investigacion no juridica de la Administracion. (Diaz, 2018, p. 3- 24).

Un gobierno que se encuentra enfocado en desarrollar un pais, contiene capacidad
para proyectar, implementar y ejecutar acciones estratégicas, midiendo constantemente las
metas econdmicas ademas de las metas sociales, utilizando las métricas de informacion
que brindan los sistemas integrados de las instituciones modernas que tienen efectividad
y sobre todo son transparentes, porque tienen las cuentas de rendicion al alcance del
ciudadano, acorde con las leyes del estado, para poder ejecutar dichas estrategias la
institucion tiene que interactuar con su entorno involucrando de manera oportuna a las
organizaciones. La capacidad de gestion publica y la calidad de los servicios publicos, tiene
como base la modernizacion de los procesos y ello va de la mano con las competencias
y capacitacion de los trabajadores; por lo cual, las buenas politicas publicas son las que
fortalecen y mejoran las condiciones de las instituciones, retomando el contexto de un
estado legitimo, que se cimienta en el uso de la leyes, en entregar un producto y resultado
que provienen de dichas politicas, a través de la democracia. La competencia del estado
es brindar servicios 6ptimos y dar soluciones a los problemas comunes de manera efectiva
y eficiente, lo cual da sentido céntrico a todo gobierno (Mattar, 2014, p. 34).

Asimismo, en aras de lograr la modernizacion de las instituciones, se propuso la
norma Técnica para la Gestién de la calidad de servicios en el Sector Publico, en funcién
a la Ley N° 27658, y tiene como finalidad brindar a todas la entidades una herramienta
de gestion que esta destinada a mejorar la condicién de los bienes y los servicios que
se desarrollan para mejorar las condiciones de calidad de vida de las personas, donde
establece que la calidad de servicio debe satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos; en otras palabras dichos productos y servicios deben ser adaptados a los fines
y propositos con los que los usuarios desean obtener.

Asi también las entidades deben organizarse para lograr alcanzar la valoracion
positiva en consideracion a la calidad que percibe del bien o servicio que le brinda la
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institucion publica, para lo cual se considera el Modelo para la gestion de la calidad de
Servicio, que tendra los siguientes componentes a) Conocer la necesidades y expectativas
del ciudadano; b) Identificar el costo del servicio; c) fortalecer el servicio; d) Realizar la
medicion y el analisis de la calidad de los servicios; e) Liderazgo y el compromiso de los
funcionarios de la Alta Direccion; y f) Crear una cultura de calidad de servicio. Estos 2
ultimos, deben considerarse acciones transversales, con el fin de instaurar la mejora de las

condiciones de los bienes y servicios prestados (PCM, 2019, p. 20 -45).

Hasta la fecha, los gerentes publicos han sido descuidados en la literatura. Esto
es sorprendente, porque una fuente comun de fracaso en los proyectos publicos de TI
es la falta de atencién para comprender las cogniciones de los gerentes como posibles
predictores de participacion y promocion positiva para el cambio inducido por Tl en las
administraciones publicas (Guenduez et al., 2020. p. 45).

41 DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Se presentan aspectos de la calidad del servicio. Para activos intangibles, término
basado en la palabra griega “tangibilis”, que significa “tangible”, representa la seguridad de
los clientes a través de condiciones fisicas; También se puede representar graficamente,
se utiliza para mejorar la calidad del servicio, las organizaciones destacan su uso como
estrategia para la entrega 6ptima del servicio y la inclusién en el servicio (L6pez, 2002)

Asimismo, la confiabilidad depende del respeto y asegura que se respeten los
términos del servicio, es decir, la organizacion debe crear la confianza de sus usuarios
para solucionar sus problemas Elgueta y Figueroa (2012), tener precision predecible y
seguridad en cada proceso de servicio, es decir, las organizaciones deben cumplir con las
condiciones estipuladas en los documentos reglamentarios del servicio; En este caso, toda
la TUPA debe ser actualizada y ajustada a las condiciones de poblacion deseadas.

Duque (2005), también se refiere a la capacidad de realizar un servicio prestado de
forma que genere confianza y esté minuciosamente preparado para el usuario, teniendo
en cuenta las condiciones minimas y detalles que constituyen el mayor acceso a todos los

ciudadanos. (Velazquez, 2012, p. 45).

En marketing surge un gran interés por gestionar relaciones de largo plazo,
con canales u otras dimensiones relativas a bienes o servicios, que son directamente
proporcionales a la relacién entre calidad y servicio. Es importante conocer como se
desarrollan y establecen estas relaciones y por qué es importante analizar el papel de la
confianza en ellas. Por lo tanto, la confiabilidad es el conjunto de indicadores utilizados para
medir estas formulaciones especificas. La capacidad de respuesta, que debe considerarse
dentro de la autoridad de los funcionarios publicos para abordar las inquietudes que tienen

los usuarios sobre los servicios prestados por la organizacion, con respecto a cuando se
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prestaron los servicios; es decir, cumplimiento de los plazos establecidos y mejor capacidad
de respuesta (Duque, 2005. P. 342).

Ademas, brindar un buen servicio a los usuarios también incluye responder a
las solicitudes para atender algunas inquietudes de los clientes, preguntas o algunos
problemas que puedan surgir en ese momento. Entrega, es decir, las organizaciones deben
ser capaces de cumplir con los requisitos de los usuarios. La prestacion de los servicios
rendira beneficios favorables.

Para Cottle (2000), es importante la posicion del proveedor del servicio, en el
momento oportuno, para que las condiciones del servicio sean perfectas y los usuarios

cumplan con sus expectativas respecto al servicio recibido.

Por su parte Denton (2000), mantener que las organizaciones brindan sus servicios
através del uso de TUPA, donde se definen tiempos de respuesta, tipicamente dias habiles;
Por lo tanto, el usuario debe sentirse satisfecho con el tiempo y las condiciones del servicio
prestado.

El desarrollo de los servicios publicos es expresion de la voluntad y orientacion
del equipo de trabajo, que es brindar un servicio rapido y eficaz que refleje el nivel de
compromiso de los trabajadores frente a cualquier desafio, sea cual sea la situacion.

En cuanto a la seguridad, Vilcapaza (2016) plantea que es el ciudadano quien debe
considerar que la organizacion solucionara sus problemas, ya que su seguridad radica en
las condiciones que establezca el prestador del servicio. Para Druker (1990), la seguridad
es un simbolo de la reputacion de los servicios prestados, la cual se forma a través de los
empleados, quienes realizan este servicio con integridad, confianza y honestidad con los
usuarios, por lo que cada organizacion debe manifestar su interés en lograr la satisfaccion
de ellos. (Drucker, 1990).

Para Melado (2010), la seguridad se centra en la percepcion que tiene el cliente
del servicio que se brinda en la organizacion, y brindar el servicio con total seguridad a los
clientes brinda una imagen estandar que cumple con las expectativas de todos los usuarios.

Se utiliza en marketing para promocionar la compra de un producto o servicio de
forma clara e indisoluble. Influencia directa en la percepcion, es necesario trasladar este
rasgo por encima de otros, ya que demuestra la comprension e interés de la organizacion
y sus empleados en su capacidad de inspirar, esta confianza en recibir y comunicar con

servicio.

Finalmente, la empatia es la capacidad que tienen los empleados, para brindar
servicios, demostrarlos a través de la cortesia hacia los usuarios, demostrar la capacidad
de comprender siempre sus necesidades y brindar informacién oportuna. La forma mas
optima y oportuna, mediante la identificacion de las necesidades del usuario (Ducky,
2005). Corresponde al usuario evaluar si el proveedor del servicio es capaz de comprender
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cualquier queja o reclamo que surja durante la prestacion del servicio y asi poder resolver
los problemas sin demora. Logicamente, cabe sefalar que la empatia ayuda a satisfacer
mejor las necesidades de los clientes (Velasco &amp; Quiroa, 2017). Por su parte, Feshback
(1984), citado por Beatrice Lopez, Aran Filipetti y Richwood (2014) define la empatia como;
“Se esperan experiencias de las emociones que transmiten los trabajadores al momento
de prestar sus servicios, brindando seguridad en la resolucién de problemas y atencién a
sus necesidades”.

Controlar la gestién es importante, pero no se puede crear orden simplemente
conociendo la situacion completa de sus detractores y su cultura. (Matthi Anthony, 2015).

De igual forma, Martinez et al (2014) mencionan la necesidad de responder con
rapidez, profesionalidad y eficacia; Incluso cuando los presupuestos son ajustados y los
recursos son reducidos, contar con técnicas de gestion de recursos humanos integrales,
integradas y basadas en la eficiencia es fundamental para poder brindar cada vez mejores
servicios al creciente numero de ciudadanos que necesitan proximidad y eficiencia. En
otras palabras, cada organismo publico debe, de acuerdo con sus propios principios, definir

las competencias de los funcionarios publicos y cuéles deben ser.

Por otro lado, Savvas &amp; Bassiliades (2001) afirma que las autoridades publicas
producen diariamente una gran cantidad de documentos administrativos para cumplir con
su tarea. Esto requiere el uso de unos marcos legales Unicos para cada procedimiento.
Adoptar un sistema de gestion del conocimiento basado en la web que proporcione este
marco legal de manera precisa y actualizada. El sistema también apoya la interpretacion
del marco legal y proporciona precedentes y opiniones a funcionarios, ciudadanos y

organizaciones.

Asimismo, la calidad de la gestién de documentos, productos, procesos y servicios
requiere la recopilacion y analisis de informacién, que sea medible. En algunos casos, la
medida de la calidad se forma como un porcentaje de los articulos y no como una funcion

del rendimiento total analizado (Titu &amp; Vlad, 2014. pag.3,4)

La calidad de los servicios de la ciudad desde el punto de vista de los ciudadanos,
y su evaluacion a través del modelo de calidad del servicio. Segun Sivkovic et al. (2019)
La calidad del servicio de la ciudad, desde el punto de vista del cliente, es insatisfactoria,
es decir, existe una gran brecha entre las expectativas del cliente y su percepcion de
cada determinante de la calidad del servicio, incluida la confiabilidad del servicio y la
responsabilidad. De igual forma, Emrah et al., (2019) demostraron que la mayor diferencia
entre percepcidn y expectativa radica en el factor de confiabilidad de 28.92%. El factor

tangible tiene la tasa mas baja, con un 12,42%.

Alem y Mondal (2019) afirman al respecto que el servicio de limpieza cumple con
un nivel medio de satisfaccion (58,5%) en comparacion con las expectativas generales en
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el distrito ferroviario pobre de Khulna. Esta metodologia combinada proporciona una idea
clara de la calidad del servicio de limpieza de una manera mas sencilla y sin requisitos
de datos cuantitativos que seran utiles para la planificacién y gestion. Coincidencia de los
servicios de la ciudad. De manera similar, Kansara (2020) afirma que los residentes no
confian en los servicios de la ciudad y carecen de los activos fisicos que permiten que los
trabajadores se desempeiien bien.

Desde otra perspectiva, Bostanci & Erdem, (2020) Sefalaron que la calidad del
servicio debe ser vista a través de la satisfaccion de las personas, lo que contribuira a
encontrar soluciones para aumentar la calidad de vida y los niveles de satisfaccion en
el futuro. Asimismo, Dris Kharroub & Cothman Mansour, (2019), argumentan que la
planificacion estratégica presenta una correlacion e impacto positivo en la calidad de los
servicios brindados a los ciudadanos. En tanto, Moletsane et al. (2014) presenta hallazgos
que indican percepciones negativas sobre la calidad de los servicios publicos prestados
por el municipio.

Para medir el servicio de calidad, se encuentra el aporte de Parasuraman et al.
(1985) indica que las organizaciones deben crear valor reciproco para las personas a través
de los servicios que desarrollan a través de elementos tangibles, creando credibilidad, con

pensamiento, capacidad de respuesta, tranquilidad y trato empatico.

La calidad de servicio entra en el proceso emprendido por las entidades pertinentes
para brindar el mejor servicio a los usuarios, que es uno de los objetivos de la organizacion,
es decir, enfocarse en las necesidades de los usuarios. Asimismo, debe ser creado
internamente por las organizaciones publicas, es decir, cada miembro debe ser capaz de
cambiar viejos paradigmas y cambiar a nuevos sistemas de gestién de calidad. (Idrovo-
Toala et al., 2020).

Para mejorar la calidad en los servicios de una organizacion, se deben definir los
conceptos y procesos por los que han pasado la organizacion a lo largo de los afios, y
realizar cambios y mejoras significativos para lograr la eficiencia operativa y la mejora del
desempefio organizacional. La organizacién también establece la filosofia y se desarrolla
desde el punto de vista de sus funcionarios y también desde el punto de vista de sus
usuarios o consumidores. Es un asunto personal determinar lo anterior. Segun Gobena
(2019), el agente de la ciudad proporciona y protege la calidad del servicio, porque él mismo
cre6 condiciones para que la poblaciéon tuviera una experiencia satisfactoria, permitiendo

un acceso continuo.

Asimismo, Emrah et al., (2019), sefialan que son los propios ciudadanos quienes
deben evaluar los servicios, para conocer las condiciones a su favor, porque son los
evaluadores en excelencia por su percepcion, y son capaces de cumplir con las expectativas.
De manera similar, Benito et al., (2019), muestran que mediante el uso de politicas uniformes
y convergentes se puede mejorar la calidad del servicio en las instituciones publicas y los
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ciudadanos estan contentos.

Por otro lado, Psomas et al., (2017), indica que la satisfaccion laboral brinda
servicios de mejor calidad, las autoridades deben sumar al mismo desarrollo para que las
personas se sientan mas satisfechas, de ahi la importancia de contar con trabajadores en
optimas condiciones. Ademas, también se menciona que la calidad del servicio depende de
las habilidades que deben brindar los empleados de la ciudad, para lo cual deben recibir
capacitacion continua, asi como el desarrollo de estrategias mediante el uso de incentivos
que permitan incrementar el nivel. de la calidad de los servicios en las ciudades de gestion
centralizada.

De otro lado, Lo Storto, (2016) sefial6 que la calidad del servicio que brindan en
el Centro de servicio al cliente de Sizakala en Ethekwini, Sudafrica, necesita mejorar, el
aspecto de la capacidad de respuesta y la importancia del facil acceso a los servicios
prioritarios. De manera similar, Mhlongo et al., (2016) informaron que los determinantes
de los patrones de gestion de la calidad en las ciudades y organizaciones de Rajabhatt,
Tailandia, para tener éxito, requieren que las autoridades sean personas que lideren. Se
complementa con una adecuada estructura organizativa, el desarrollo de la comunicacion
interna y externa, la creacién de incentivos, la realizacidbn continua de mediciones y

evaluaciones, la creacion de equipos de trabajo.

Finalmente, segun Asubonteng et al., (1996) la forma mas comun y popular de
medir la calidad del servicio es el modelo de calidad del servicio, que es una herramienta
desarrollada por Parasuraman. Este mismo no solo se cita en importantes articulos
relacionados con la comercializacion en empresas privadas, también se utiliza para medir
los servicios de las instituciones publicas.
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METODOLOGIA

11 TIPO Y DISENO

El tipo de investigacion realizada fue aplicada, ya que la investigacion estuvo
enfocada a determinar, con el uso del conocimiento cientifico, los medios (metodologias,
protocolos y tecnologias) por los cuales se puede cubrir una necesidad reconocida y
especifica, soluciones a problemas existentes, permitiendo analizar las teorias relacionadas
a la variable de estudio, la calidad del servicio en la municipalidad del Distrito de Morales.
(CONCYTEC, 2018, p.

Con disefio es Descriptiva - Propositiva, porque se apoy6 en teorias para proponer
y generar conocimiento, a partir de la investigacion de una problematica existente. Se
logrd obtener el reconocimiento y también la aceptacion de nuevos aportes cientificos, por
el desarrollo de ideas innovadoras enfocadas de la necesidad de solucionar problemas
pertinentes a nivel local y global. Hernandez, R., Collado, F., Baptista, L. (2014 p. 580);
logrando plantear un modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios
de la Municipalidad Distrital de Morales.

Tx = Teorias de las variables

Doénde:

Rx = Diagnéstico de la realidad

Pv = Propuesta validada

21 VARIABLES Y OPERACIONALIZACION
Variable: calidad de los servicios

Definicion conceptual: La calidad de los servicios son las capacidades que tienen las
instituciones para generar valor de intercambio para el ciudadano (Parasuraman, Zeithaml
y Berry, 1988).

Definicion Operacional: La calidad de los servicios serd medida a través de las
dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad. Se
utilizara el instrumento de SERVQUAL

Dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,
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Empatia.

Indicadores: Instalaciones, Aspecto de los trabajadores, Aspecto de los Equipos,
Instalaciones seguras, Percepcion del servicio recibido, Comunicacion precisa, Informacion
oportuna, Disponibilidad del personal, Informacién apropiada del servicio, Comportamiento
confiable de los trabajadores, Personal calificado, Comprensién del usuario, Atencion
personalizada, Horarios de atencién flexibles, comprensién de necesidades. Escala de
medicion: Ordinal

31 POBLACION Y MUESTRA

+ Poblacién 01: La poblacién estuvo conformada por un total de 9 funcionarios
jefes de linea de la administracion de la Municipalidad Distrital de Morales, pe-
riodo 2020.

«  Poblacién 02: La poblacion estuvo conformada por un total de 11 trabajado-
res responsables de unidades de la Municipalidad Distrital de Morales, periodo
2020.

+  Poblacion 03: La poblacién estuvo conformada por un total de 14, 607 ciuda-
danos del Distrito de Morales, periodo 2020.

Resumen de Poblacion

Poblacion 01 09 funcionarios
Poblacién 02 11 colaboradores
Poblacién 03 14,607 ciudadanos

Fuente: Elaboracion propia

Muestra

*  Muestra 01: Estuvo conformada por el 100% de los funcionarios jefes de linea
de la poblacién accesible conocida, que son 09 funcionarios.

*  Muestra 02: Estuvo conformada por el 100% de los trabajadores de la pobla-
cién accesible conocida, que son 11 colaboradores.

»  Muestra 03: Para el calculo de tamafio de muestra, se utilizo6 la formula para
poblacion finita. Estuvo conformada por 157 ciudadanos, obtenido de acuerdo
con la muestra de poblacién finita.

Dénde:
N = Poblacion finita de contribuyentes 14, 607
Z = Nivel de confianza al 95% 1.96

p = Variabilidad positiva 0.5
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q = Variabilidad negativa 0.5
e = Margen de error al 7.8%0.078

14,607 * 1.96 * 0.5 * 0.5
0.078%* (14,607 — 1) + 1.962* 0.5 * 0.5

n=157

Aplicando la féormula, da como resultado, 157 ciudadanos del distrito de Morales,
que conformaron la muestra 03.

Resumen de la Muestra

Muestra 01 09 jefes
Muestra 02 11 colaboradores
Muestra 03 157 ciudadanos

Fuente: Elaboracion propia

Muestreo:

No probabilistico, por conveniencia.

Criterios de inclusién: Dentro de los criterios de inclusion se han considerado:
+ Todas las autoridades, que pertenezcan al Distrito de Morales.
+  Todos los trabajadores del Municipio del Distrito de Morales.

+  Todos los ciudadanos mayores de 18 afios que pertenezcan al Distrito de Mo-
rales y hagan uso de los servicios municipales.

Criterios de exclusion: En el criterio de exclusiéon no seran considerados:

« Todas las autoridades, que se encuentren en condiciones de salud afectada,
aunque pertenezcan al Distrito de Morales.

« Todos los trabajadores que se encuentren en condiciones de salud afectada,
aunque pertenezcan al Distrito de Morales.

+ Los ciudadanos que se encuentren en condiciones de salud afectada, aunque
pertenezcan al Distrito de Morales.

+  Los ciudadanos que no hagan uso de los servicios de la municipalidad del Dis-
trito de Morales.

41 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS TECNICA

Para la recoleccion de la informacion referente a la muestra 01, se utilizo la técnica
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de la encuesta, el cual estuvo orientada a los 07 jefes funcionarios. De igual manera para
la muestra 02, se utilizd la técnica de la encuesta, el cual estuvo orientado a los once
colaboradores que realizan gestion en la Municipalidad Distrital de Morales.

Finalmente, para la muestra 03, también se utilizd la técnica de la encuesta, misma
que estuvo conformada por los 157 ciudadanos del Distrito de Morales. Instrumentos
Considerando la naturaleza de la investigacion y sus objetivos, para la recoleccion de
datos, se utilizo tres tipos de instrumentos que permitieron obtener informacion necesaria y
con objetividad de respuestas, siendo los siguientes:

Muestra Técnica Instrumento
Muestra 01 Encuesta Cuestionario
Muestra 02 Encuesta Cuestionario
Muestra 03 Encuesta Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia.

Cuestionario elaborado mediante modelo SERVQUAL para los jefes de la
Municipalidad del Distrito de Morales: comprendi6é 28 items, segin modelo escala Likert,
con 5 alternativas de respuesta: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3)
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. (4) De acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo. Asimismo,
se consider6 las 3 dimensiones, la primera sobre los aspectos relativos a los elementos
tangibles con 5 items, la segunda sobre aspectos la fiabilidad con 5 items, la tercera sobre
aspectos de seguridad, con 5 itemas y la Ultima sobre aspectos referidos a la empetia con
8 items.

Cuestionario elaborado mediante modelo SERVQUAL para los colaboradores de
la Municipalidad del Distrito de Morales: con 28 items, segun modelo escala Likert, 5
alternativas de respuesta: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo. (4) De acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo. Asimismo, se
considerd las 3 dimensiones, la primera sobre los aspectos relativos a los elementos
tangibles con 5 items, la segunda sobre aspectos la fiabilidad con 5 items, la tercera sobre
aspectos de seguridad, con 5 items y la ultima sobre aspectos referidos a la empatia con
8 items.

Cuestionario elaborado mediante modelo SERVQUAL para los ciudadanos de la
Municipalidad del Distrito de Morales: con 28 items, segun modelo escala Likert, 5 alternativas
de respuesta: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. (4) De acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo. Asimismo, se considerd las 3

dimensiones, la primera sobre los aspectos relativos a los elementos tangibles con 5 items,
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la segunda sobre aspectos la fiabilidad con 5 items, la tercera sobre aspectos de seguridad,
con 5 items y la ultima sobre aspectos referidos a la empatia con 8 items.

Validez

La validez de los instrumentos se realizO mediante la definicion conceptual y
operacional de las variables y los objetivos establecidos en la investigacion. Para cada
variable se determind sus dimensiones y a éstas sus indicadores. Posteriormente, la
validacion se obtuvo a través del juicio de expertos, actividad que se revis6 en todas las
fases del proceso de investigacion, a fin de someter el modelo a la consideracion y juicio
de conocedores de la materia, los instrumentos que se aplicaron para medir las variables
de estudio.

El nUmero de expertos que participaron en la validacion fueron 4, tomando como
punto de partida la experiencia de los profesionales con conocimiento de la tematica en
investigacion, quienes emitieron una valoracion sobre la pertinencia del instrumento de
recojo de informacion en funcion de los objetivos.

Los instrumentos, que fueron las encuestas con enunciados, gozan de validez, por
la verificacion de profesionales expertos, quienes corrigieron y adecuaron los enunciados
ademas de brindar la valoracion de acuerdo con el objeto de estudio. El resultado mostré
un valor promedio de 46.7 que es igual al 93.4% de acuerdo con los jueces, |0 que muestra,
que ambos son validos, ademés de reunir las especificaciones en cuanto a metodologia

para su aplicacion.

Evaluacion de instrumentos de los expertos

Nombres del Puntuacion

experto obtenida Grado académico Especialidad
Delgado Bardales 4.7
José Manuel ig Doctor Gestion Universitaria
1 . 4.5 Gestion Publica y
Sanchez o
Davila, Keller 4.5 Doctor Gobernabilidad
4.5
3 Burgo;oBaerlfiales, ig Doctor Gestion Puablica y
9 : Gobernabilidad
4.5
4.8 Gestion Publica y
4 Reategui Lozano, 4.7 Doctor Gobernabilidad
Rolando 4.8
Isuiza Pérez 4.7 Gestion Publica y
5 Alfonzo 4.6 Doctor Gobernabilidad
4.8

Fuente: Informes de opinion sobre instrumentos de investigacion cientifica
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Confiabilidad

La medida de confiabilidad se realiz6 mediante el alfa de Cronbach, el mismo que
asume que los items (medidos en escala de tipo Likert) miden un mismo constructo y que
estan altamente correlacionados. Cada enunciado se plante6 en forma afirmativa y el valor
mas alto estuvo a la izquierda (Totalmente de acuerdo) y el valor més bajo, a la derecha
(Totalmente en desacuerdo).

Totalmente de Ni acuerdo ni en Algo en Totalmente en
acuerdo Algo de acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

Cuando mas cerca se encuentre el valor del alfa a 5, mayor es la consistencia
interna de los items analizados.

Cuanto mas se acerque a la unidad (1) el instrumento cuenta con mayor confiablidad
en la obtencién de los resultados de estudio.

Variable: Calidad de los servicios

Los valores obtenidos posterior a la prueba de Alfa de Crombach, fueron de 0,862,
mayor al 0,7; por tanto, se indica que los resultados produjeron valores confiables indicando
que existe fuerte confiabilidad entre los enunciados de las encuestas. Por consiguiente, los
enunciados que componen la variable tienen validez de contenido y criterio, mostrando
resultados favorables y que pueden ser considerados para poder realizar el levantamiento
de la informacion.

51 PROCEDIMIENTOS

Fase Diagnéstica

+ Una vez validado los instrumentos por juicio de expertos, se procedio a su apli-
cacion.

+  Se solicito autorizacion a los directivos de la Municipalidad Distrital de Morales
para la aplicacion del instrumento.

+  Se identifico a los sujetos de investigacion para la aplicacion de los instrumen-
tos (muestra 1, 2y 3)

«  Se procedio a la seleccion de la muestra utilizando la técnica de muestreo por
conveniencia (para la muestra 3).

« La aplicacion del instrumento tuvo un tiempo de duracion de 40 minutos.
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+ Una vez recolectado los datos se procedi6 a ingresar los mismos en la base de
datos del software SPSS Vs 25, para el analisis respectivo.

+  Los resultados se presentan en tablas o figuras.

Fase Propositiva

+  Obtenido los resultados de la fase diagndstica, se identificaron las razones o
nudos criticos que impiden una adecuada calidad de los servicios municipales.

+  Sereviso la evolucion histdrica de los modelos de gestion implementados hasta
la actualidad, para identificar las debilidades o insuficiencias que impidieron
cumplir la meta establecida.

+  Se reviso las teorias que fundamentan la construccioén del modelo de gestion
a proponer.

+  Se disefid un modelo de gestion efectiva para mejorar la gestion de la calidad
de los servicios en la entidad, de acuerdo con la estructura de la Universidad.

+  Se procedi6 a la validacion por juicio de expertos.

+  Se socializ6 y sustent6 el modelo propuesto.

61 METODOS DE ANALISIS DE DATOS

Los datos recolectados de las encuestas fueron clasificados, procesados,
sistematizados y analizados de acuerdo con las unidades de andlisis correspondientes,
respecto a sus variables, a través de del programa estadistico SPSS version 25. Se utilizd
la estadistica descriptiva representando los resultados en frecuencias y porcentajes; asi
mismo se uso las siguientes medidas estadisticas.

+  Medidas de tendencia central: media aritmética, la mediana y la moda.
+ Medidas de dispersion: desviacion estandar, varianza, rango.

Los resultados se presentan en tablas y figuras, a fin de observar de manera rapida
las caracteristicas de la muestra de estudio.

71 ASPECTOS ETICOS

La presente investigacion fue realizada dentro de los parametros de la ética en
la investigacion, para generar una investigacion que permita ser la base de siguientes
investigaciones, porlo que se utilizd las normas APA, con la finalidad de asegurar el verdadero
referenciado de los antecedentes, ademas del uso de un referenciado bibliografico para
evitar la omision de los autores que aportaron al desarrollo de la presente investigacion. se

cumplié con los principios éticos de investigacion, se aplico el consentimiento informado.
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RESULTADOS

Los datos descriptivos de la investigacion se desarrollaron a través un cuestionario

de la variable Calidad de servicio, en 157 ciudadanos del Distrito de Morales; asimismo, 21

trabajadores y 14 funcionarios de la misma entidad, que se describe en la siguiente tabla:

. Ciudadanos Trabajadores Funcionarios
Items Indicadores
fi % fi % fi %
18 a 25 afios 51 32.5 5 23.8 0 0.0
26 a 33 afios 40 25.5 6 28.6 3 214
Edad 34 a 41 afios 37 236 3 143 3 21.4
42 a 49 afios 14 8.9 15 23.8 3 21.4
50 afios a mas 15 9.6 2 9.5 5 35.7
Primaria 9 5.7 1 4.8 0 0.0
Secundaria 18 11.5 2 9.5 1 7.1
Técnico incompleto 10 6.4 2 9.5 0 0.0
Grado de Técnico completo 16 10.2 5 23.8 0 0.0
instruccion Superior Univ. Incompleto 40 25.5 3 14.3 1 7.1
Superior Univ. completo 38 24.2 8 38.1 8 571
Maestria 23 14.6 0 0.0 1 71
Doctorado 3 1.9 0 0.0 2 14.3
Masculino 64 40.8 13 61.9 1 78.6
Genero
Femenino 93 59.2 8 38.1 3 21.4
Soltero (a) 90 57.3 14 66.7 7 50.0
Casado (a) 35 22.3 2 9.5 4 28.6
Conviviente 24 15.3 3 14.3 0 0.0
Estado Civil
Viudo (a) 0 0.0 2 9.5 1 7.1
Divorciado 8 5.1 0 0.0 2 14.3
Total 157 100.0% 21 100.0 14 100.0

Tabla 1: Datos descriptivos de los ciudadanos, trabajadores y funcionarios del Municipio del
Distrito de Morales.

Fuente: Encuesta a trabajadores y funcionarios del municipio y ciudadanos del distrito de

Morales

Interpretacion: De los 157 ciudadanos encuestados, el 32.5% (51), son entre las
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edades de 18 a 25 afios, el 25.5% (40) cuentan con educacion universitaria incompleta, el
59.2% (93), es del género femenino y el 57.3% (90), se encuentran con estado civil soltero.
En cuanto a los 21 trabajadores encuestados, el 28.6% (6), son entre las edades de
26 a 33 afios, el 38.1% (8) cuentan con educacion universitaria completa, el 61.9% (13), es
del género masculino y el 66.7% (14), se encuentran con estado civil soltero.
Finalmente, de los 14 funcionarios encuestados, el 35.7% (5), son entre las edades
de 50 anos a mas, el 57.1% (8) cuentan con educacidon universitaria completa, el 78.6%

(11), es del género masculino y el 50% (7), se encuentran con estado civil soltero.

Caracterizar la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales

TDA ADA NDANED AED TED
Dimensién Indicadores
fi % fi % fi % fi % fi %
Equipos tecnoldgicos modernos 9 57 37 236 53 338 39 248 19 121
Instalaciones fisicas modernas 13 83 137 236 42 268 43 274 22 140
Elementos
tangibles Uniforme de los trabajadores adecuado 16 10.2 41 26.1 51 325 20 127 29 185
Equipamiento tecnolégico suficiente 9 57 52 331 49 312 40 255 7 45
Equipos visualmente atractivos 13 83 28 17.8 67 427 26 166 23 146
Limpieza y desinfeccion 7 45 74 471 29 185 25 159 10 64
Instalaciones confiables 15 96 64 408 40 255 29 185 9 57
Confianza en el personal 24 153 47 299 49 312 20 127 17 1038
Fiabilidad
Informacién confiable 15 96 55 350 50 318 31 19.7 6 3.8
Atencion virtual 17 108 40 255 43 274 37 236 20 127
Comunica pertinentemente 21 134 44 280 42 268 25 159 25 159
Ofrece rapidez de respuesta 20 127 45 287 47 299 26 16.6 21 134
Capacidad
de Atencion oportuna 21 134 46 293 41 261 29 185 20 127
respuesta
Disponibilidad de respuesta 12 76 56 357 31 197 38 242 20 127
Resuelve reclamos 17 108 40 255 35 223 36 229 29 185
Comportamiento 17 10.8 57 363 51 325 14 89 16 10.2
Fiabilidad 27 172 39 248 60 382 15 9.6 16 102
Seguridad ~ Personal Capacitado 25 159 50 31.8 48 306 19 121 15 9.6
Actitud de orientacién del trabajador 19 121 42 268 50 318 32 204 18 115
Comprension del usuario 9 57 59 376 29 185 34 217 26 16.6
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Atencion personalizada 11 70 54 344 52 331 20 127 20 127

Horarios accesibles 17 10.8 58 369 39 248 27 172 16 10.2
Participacion de las festividades 20 127 41 26.1 45 287 33 210 18 11.5
Seguimiento del servicio 8 51 38 242 56 357 32 204 23 146

Empatia N .

Modificacion del servicio 14 89 47 299 59 376 21 134 16 10.2
Protocolo de atencion 23 146 39 248 60 382 18 115 17 10.8
Simplificacion de tramites 23 146 35 223 49 312 30 19.1 20 127
Mejora de los procesos 14 89 63 401 35 223 23 146 22 140

Tabla 2. Calidad de servicio, desde la percepcion del ciudadano

Fuente: Cuestionario a ciudadanos del Distrito de Morales

Interpretacion:

Respecto a la dimension elementos tangibles, de los 157 ciudadanos, el 56%
menciona estar “Algo y totalmente en desacuerdo” que los equipos tecnoldgicos son
modernos, que las instalaciones fisicas sean modernas (57%) y que el equipamiento
sea suficiente (44%). Por otro lado, el 32.5% indican que estan “Ni en desacuerdo, ni en
acuerdo” con que el uniforme de los trabajadores sea adecuado y que los equipos tengan

aspectos visualmente atractivos (43%).

Respecto a la dimension fiabilidad, el 47%, mencionan que estan algo de acuerdo
con la limpieza y desinfeccion de las instalaciones del Municipio, el (41%), indica que estan
algo de acuerdo en que las instalaciones son confiables, el (39.4%) también menciona lo
mismo, con que la informacién brindada por los trabajadores es confiable, el (31%), indica
que no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la confianza en el personal que atiende,
finalmente el (36%) estan “En desacuerdo y totalmente en desacuerdo” con la atencion
virtual que brinda el Municipio.

Asi también en la dimension capacidad de respuesta, el 32%, menciona que estan
“Algo desacuerdo y totalmente en desacuerdo” con la comunicacion pertinentemente; del
mismo modo, el (30%) con que ofrezca rapidez de respuesta, el (31%) con la atencién
oportuna, el (37%) en cuanto a la disponibilidad de respuesta y finalmente igual, el (41%)
que el personal resuelve reclamos.

En cuanto a la dimensioén Seguridad, el 36% indican que se encuentran “Algo de
acuerdo” con el comportamiento de los trabajadores respecto a los servicios brindados, el
38% mencionan que estan “Algo desacuerdo y totalmente en desacuerdo” en la fiabilidad
en los trabajadores; también el 32% se encuentran “Algo de acuerdo” con que el personal
se encuentra capacitado, el 32% mencionan que no se encuentran “Ni de acuerdo ni en
desacuerdo” en cuanto a la actitud de orientacion que tiene el trabajador respecto a los
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servicios brindados, el (38%) estan “Algo y Totalmente en desacuerdo” en cuanto a la

comprensién de los usuarios.

Finalmente la dimension empatia, el 34.4%, se encuentra “Algo de acuerdo” con la
atencion personalizada, el 36.4% del mismo modo con los horarios accesibles, el (33%)
indican que estan “Algo y totalmente en desacuerdo” en la participacion de las festividades
y fechas importantes del distrito compartidos por la institucion, el (36%) mencionan estar
“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” en cuanto al seguimiento del servicio, el (38%); del
mismo modo, en cuanto a la modificacion del servicio cuando el ciudadano lo solicita, el
38% en cuanto al cumplimiento del protocolo de atencién por parte de los trabajadores del
municipio, el 32% respecto a la simplificacion de los tramites, finalmente el 40% , mencionan
que estan “Algo de acuerdo” con la mejora de los procesos de la Municipalidad.

TDA ADA NDANED AED TED
Dimension Indicadores
fi % fi % fi % fi % i %
Equipos tecnolégicos modernos 6 286 8 381 3 143 4 190 0 0.0
Instalaciones fisicas modernas 3 143 9 429 6 286 3 143 0 00
Elementos . :
tangibles Uniforme de los trabajadores adecuado 7 333 8 381 5 238 1 48 0 0.0
Equipamiento tecnologico suficiente 2 95 1 524 5 238 2 95 1 48
Equipos visualmente atractivos 3 143 8 381 7 333 3 143 0 00
Limpieza y desinfeccién 1 524 8 381 1 48 1 48 0 00
Instalaciones confiables 11 524 7 333 2 9.5 1 48 0 0.0
Confianza en el personal 4 190 11 524 4 190 2 95 0 0.0
Fiabilidad
Informacion confiable 7 333 8 381 2 9.5 4 190 0 0.0
Atencién virtual 8 381 7 333 4 190 2 95 0 00
Comunica pertinentemente 12 571 6 286 1 48 2 95 0 00
Ofrece rapidez de respuesta 15 714 5 238 0 00 1 48 0 0.0
Capacidad
de Atencion oportuna 16 762 3 143 O 00 2 95 0 00
respuesta
Disponibilidad de respuesta 19 905 O 00 O 00 2 95 0 0.0
Resuelve reclamos 19 905 1 48 O 0.0 1 48 0 0.0
Comportamiento 11 524 8 381 1 48 1 48 0 00
Fiabilidad 11 524 7 333 2 95 1 48 0 00
Seguridad  Personal Capacitado 16 76.2 3 95 1 48 1 48 0 00
Actitud de orientacion del trabajador 15 714 4 190 O 0.0 1 48 1 48
Comprensiéon del usuario 12 571 5 238 2 95 2 95 0 00
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Atencion personalizada 15 714 5 238 0 0.0 1 48 0 0.0
Horarios accesibles 13 619 7 333 1 48 0 00 O o00
Participacion de las festividades 17 81.0 3 143 O 0.0 1 48 0 0.0
Seguimiento del servicio 17 810 3 143 0 00 1 48 0 00
Empatia
Modificacion del servicio 13 619 6 286 O 00 2 95 0 0.0
Protocolo de atencion 14 66.7 4 190 2 9.5 1 48 0 0.0
Simplificacion de tramites 13 619 7 333 0 00 1 48 0 00
Mejora de los procesos 17 81.0 3 143 O 0.0 1 48 0 0.0

Tabla 3 - Calidad de servicio, desde la percepcion del trabajador

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de Municipio del Distrito de Morales

Interpretacion:

Respecto a la dimension elementos tangibles, de los 21 trabajadores de la
Municipalidad del Distrito de Morales encuestados, el 38.1% (8) mencionan estar algo de
acuerdo en que los equipos tecnol6gicos son modernos; el 42.19% (9), mencionan estar algo
en de acuerdo, en que las instalaciones fisicas sean modernas del municipio de Morales, el
38.1% (8) indican que estan algo de acuerdo con el uso del uniforme de los trabajadores, el
52.4% (11), mencionan que estan algo de acuerdo, con que el equipamiento es suficiente
en la institucién, el 38.1% (8), menciona que se encuentra algo de acuerdo, con que los

equipos tengan aspectos visualmente atractivos.

Respecto a la dimension fiabilidad, de los 21 trabajadores encuestados, el 52.4%
(11), mencionan que estan totalmente de acuerdo con la limpieza y desinfeccion de las
instalaciones del Municipio de Morales, el 52.4% (11), indica que estan totalmente de
acuerdo en que las instalaciones son confiables, el 52.4% (11), indica que estan algo de
acuerdo con la confianza que brindan en el Municipio, el 38.1% (8), mencionan que estan
algo de acuerdo, con que la informacién brindada en los servicios es confiable, el 28.5%
(39), indican que no estan de acuerdo, ni en desacuerdo con la atencién virtual que brinda
el Municipio de Morales.

Respecto a la dimension capacidad de respuesta, el 57% mencionan que estan
“Totalmente de acuerdo” en cuanto a la comunicacién pertinente; el 71% en que ofrece
rapidez de respuesta, el 76% se encuentran algo de acuerdo, con el personal capacitado,
76% en que existe atencion oportuna de los trabajadores, el 90.5% indican que estan,
“Totalmente en desacuerdo” respecto a que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Morales, tienen Disponibilidad de respuesta y resuelven los reclamos.

Respecto a la dimension Seguridad, el 52 % indican que se encuentran “Totalmente
de acuerdo” con el comportamiento de los trabajadores respecto a los servicios brindados,

Resultados “



del mismo modo el 71%, con la fiabilidad en los trabajadores, igualmente, el 76% con que
el personal se encuentra capacitado, el 71% en cuanto a la actitud de orientacién que tiene
el trabajador respecto a los servicios brindados, el 57% en cuanto a la comprensién de los
usuarios.

Respecto a la dimension Empatia, el 71% se encuentra “Totalmente de acuerdo” con
la atencién personalizada, igualmente el 61% con los horarios accesibles, del mismo modo
el 81% en la participacion de las festividades y fechas importantes del distrito compartidos
por la institucion, en el mismo contexto el 81% en cuanto al seguimiento del servicio,
asimismo el 62% en cuanto a la modificacion del servicio cuando el ciudadano lo solicita,
el 67% en cuanto al cumplimiento del protocolo de atencién por parte de los trabajadores
del municipio, el 61% también mencionan estar “Totalmente en desacuerdo”, respecto a
la simplificacién de los tramites, del mismo el 81% con la mejora de los procesos de la
Municipalidad del Distrito de Morales.

TDA ADA NDANED AED TED
Dimension Indicadores
fi % fi % fi % fi % fi %
Equipos tecnolégicos modernos 7 500 3 2 143 2 143 1 7.1
Instalaciones fisicas modernas 4 7 500 3 214 0 00 0 00
Elementos Uniforme de los trabajadores adecuado 2 143 3 214 2 143 2 143 5 357
tangibles
Equipamiento tecnolégico suficiente 6 429 0 00 4 286 3 214 1 71
Equipos visualmente atractivos 1 7.1 7 500 4 286 1 71 1 7.1
Limpieza y desinfeccion 6 429 5 357 2 143 0 00 1 741
Instalaciones confiables 8 571 5 357 1 7.1 0O 00 O 00
Confianza en el personal 4 286 7 500 1 7.1 1 71 1 7.1
Fiabilidad
Informacién confiable 7 500 3 214 1 71 3 214 0 00
Atencion virtual 3 214 4 286 4 286 1 71 1 7.1
Comunica pertinentemente 6 429 6 429 2 143 0 00 O 0.0
Ofrece rapidez de respuesta 8 571 6 429 0 00 O 00 O 00
Sapac'dad Atencion oportuna 9 643 5 357 0 00 0 00 0 00
e respuesta
Disponibilidad de respuesta 11 786 2 143 1 7.1 0O 00 O 00
Resuelve reclamos 9 643 5 357 0 00 O 00 o0 00
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Comportamiento 11 786 2 143 1 71 0O 00 o0 00
Fiabilidad 9 643 2 143 2 143 1 71 0 0.0
Seguridad Personal Capacitado 8 571 6 429 0 00 O 00 O 00
Actitud de orientacion del trabajador 8 571 5 357 1 71 0O 00 0 00
Comprension del usuario 9 643 5 37 0 00 0 00 O 00
Atencion personalizada 8 571 3 214 2 143 1 71 0 0.0
Horarios accesibles 7 500 5 357 2 143 0 00 O 00
Participacion de las festividades 9 643 5 37 0 00 0 00 0 00
Seguimiento del servicio 7 500 6 429 A1 71 0O 00 0 00
Empatia
Modificacion del servicio 10 714 3 214 1 7.1 0O 00 0 00
Protocolo de atencion 9 643 4 286 0 00 O 00 1 71
Simplificacion de tramites 9 643 4 286 0 00 1 71 0 00
Mejora de los procesos 8 571 5 357 1 71 0O 00 0 00

Tabla 4 - Calidad de servicio, desde la percepcion del funcionario

Fuente: Cuestionario aplicado a los funcionarios del Municipio del Distrito de Morales

Respecto a la dimensiéon elementos tangibles, de los 14 funcionarios de la
Municipalidad del Distrito de Morales encuestados, el 50% mencionan totalmente de
acuerdo en que los equipos tecnoldgicos son modernos; del mismo modo el 50%, estan
“Algo de acuerdo” en cuanto a que las instalaciones fisicas sean modernas, el 36% indican
que estan totalmente en desacuerdo con el uso del uniforme de los trabajadores, el 42% ,
mencionan que estan “Totamente de acuerdo” con el equipamiento tecnoldgico suficiente
en lainstitucién, el 50% , menciona que se encuentra “Algo de acuerdo” con que l0s equipos

tengan aspectos visualmente atractivos.

Respecto a la dimensién fiabilidad, el 43%, mencionan que estan “Totalmente de
acuerdo” con la limpieza y desinfeccion de las instalaciones, de mismo modo el 57%, en
que las instalaciones son confiables, el 50% indica que estan “Algo de acuerdo” con la
confianza que brindan, el 50%, mencionan que estan “Totamente de acuerdo”, con que
la informacion brindada en los servicios es confiable, el 29% indican que estan “Algo de
acuerdo” con la atencion virtual que brinda el municipio de Morales.

Respecto a la dimension capacidad de respuesta, el 43%, menciona que
estan “Totamente de acuerdo” en la comunicacidén pertinentemente, igualmente el 57%,
en que ofrecen rapidez de respuesta, del mismo modo el 64% que existe atencion
oportuna de los trabajadores, el 79% existe disponibilidad de respuesta y el 64%, que los
trabajadores de la municipalidad distrital de Morales resuelven los reclamos. Respecto a la
dimension Seguridad, el 79% indican que se encuentran “Totalmente de acuerdo” con el
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comportamiento de los trabajadores, de igual manera el 64% con la fiabilidad, asimismo el
57% conque el personal se encuentra capacitado y en cuanto a la actitud de orientacién que
tiene el trabajador y el 64% tambien indican que se encuentran “Totalmente de acuerdo” en
cuanto a la comprension de los usuarios.

Respecto a la dimension Empatia, el 57% se encuentra “Totalmente de acuerdo” con
la atencién personalizada, igualmente el 50% con los horarios accesibles, del mismo modo
el 64% en la participacion de las festividades y fechas importantes del distrito compartidos
por la institucion, en el mismo contexto el 50% en cuanto al seguimiento del servicio,
asimismo el 71% en cuanto a la modificacion del servicio cuando el ciudadano lo solicita, el
64% en cuanto al cumplimiento del protocolo de atencién por parte de los trabajadores del
municipio y respecto a la simplificacion de los tramites, del mismo el 57% con la mejora de
los procesos de la Municipalidad del Distrito de Morales.
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Identificar los nudos criticos de gestién que dificultan la calidad

Paca mejora de los procesos
Deficiente simplificacidn de tramites
Protocolo de atencidn inadecuado

Modificacion del servicio

Empatia

Seguimiento deficiente del servicio
Participacion deficiente de las festividades
Horarios poco accesibles

Atencién poco personalizada
Comprension del usuario

Baja actitud de orientacion del trabajador
Personal poco capacitado

Baja fiabilidad

Seguridad

Comportamiento inadecuado

Resolucién de reclamos deficientes
W Calidad
Deficiencias en |a disponibilidad de respuesta
M Brecha
Atencion poco oportuna

Capacidad de
respuesta

Ofrece poca rapidez de respuesta
Comunicacidn deficiente

Atencion virtual deficiente
Informacion poco confiable

Poca confianza en el personal
Instalaciones poco confiables
Limpieza y desinfeccidn deficiente
Equipos visualmente poco atractivos
Equipamiento tecnologico insuficiente
Uniforme de los trabajadores adecuado
Instalaciones fisicas poco modernas

Equipos tecnoldgicos poco modernos

Figura 3. Nudos criticos que dificultan la calidad de servicio

Fuente: Encuesta realizado al trabajador

Interpretacion:

Los nudos criticos que dificultan la calidad de los servicios en la dimensién de
la empatia se encuentran identificadas, el 63% indica que existe deficiencias en la
simplificacion de tramites, el 54% menciona sobre la deficiencia en el seguimiento de
los servicios brindados, el 71% sobre las deficiencias en cuanto a la participacion de las
festividades del distrito, el 61% en cuanto a la compresion del usuario.

Resultados “



En la dimensién seguridad, el 57% menciona que la compresion al usuario es
un nudo critico, el 64% en cuanto a la orientaciéon que brinda el trabajador a la hora de

brindar el servicio, el 58% genera baja fiabilidad.

De la misma manera en la dimensién capacidad de respuesta en la identificacion de
los nudos criticos, el 64% encuentra deficiente a los trabajadores en cuanto a que resuelve
reclamos por parte de los trabajadores, el 60% tiene deficiencias de disponibilidad de
respuesta, el 59% se comunica pertinentemente.

Del mismo modo, los nudos criticos identificados en la dimensién fiabilidad, el 64%
tiene dificultades para acceder a los servicios a través de la atencién virtual.

Finalmente, en la dimension elementos tangibles también se encontr6 con mayor
incidencia nudos criticos, el 74% considera que los equipo no son visualmente atractivos,
el 61% considera que no se cuenta con equipamiento tecnolégico suficiente, el 64%
indica que los trabajadores no cuentan con uniforme adecuado, el 68% considera que
las instalaciones no son modernas, el 71% indica que los equipos tecnoldgicos que se
utilizan para brindar los servicio no son modernos.

Para el cumplimiento del tercer objetivo especifico: Disefiar un Modelo de gestion
innovador para mejorar la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales;
iv) Validar el Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios en el
Municipio del Distrito de Morales, lo cual se detalla en la propuesta.

Resultados “



Modelo Propuesto Para la Municipalidad del Distrito de Morale

[ Proceso de Gestion de Calidad de Servicios ]
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Figura 4. Modelo Propuesto de Gestion de la Calidad del Servicio

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, conforme al cuarto objetivo especifico: Validar el Modelo de gestion
innovador para mejorar la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales.

Resultados “



Validacion del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios en el Municipio del Distrito de Morales.

Valoracion de algunos aspectos del modelo:

Aspectos valorados del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales.

Valorar si se Valorar la
reflejan con Valorar el nivel contribucién
calidad y de satisfaccion que realiza el
Valorar sila precision las practica que “Modelo de
concepeién Valorarsi las  orientaciones podria gestién Velorar 1
tedrica del Ztapas para el i presentar el innovador contribucién
“Modelo de eclaradasen tratamiento  Valorarsilos .yqqq1, ge PerE MERVET e reaizael
gestion elcomponente metodologico  indicadores y gestion Valorar si existe  |a calidad de g
innovador Valorarsila delos delas categorias del innovador para comespondencia los servicios modelo al
para mejorar  concepcion  procesos acciones a sistema de mejorar la entre la enel conocimiento,
i la calidad de  estructural planteadas desarrollar en ciencia calidad de los complejidad de  Municipio del de los
3 los servicios favorece el parala cada tecnologiae  serviciosen el las actividades, a Distrito de Procesos y
en el logro del solucion de componente  investigacion  Municipio del  desamollarenlas Morales, fenamenos de

Municipiodel  objetivo por  problemas han  del "Modelo  son precisos ¥ qigimo de actividadesylas "ala la préctica
Distrito de el cual se sido ordenadas de gestion miden el Morales” particularidades  formaciénde  social en las
Morales, elabord, atendiendo a  innovador cumplimiente  como solucion  de suformacion  cualidades de esferas: social,
" refleja los criterios ldgicos para mejorar  del objetive  al problema y  cientifica. la economica y
principios y la calidad de  esperado posibilidades personalidad ambiental.
tedricos que la metodoldgicos los servicios reales de su en las
sustentan de |a disciplina. en el generalizacion esferas
Municipio del en la practica intelectual,
Distrito de cientifica. afectivo
Morales” volitiva y
moral.
E1 9 9 9 9 9 8 8 8 8
E2 9 8 9 9 9 8 8 9 8
E3 8 7 8 7 9 8 9 8 8
Promedio: 8.4 (Coherencia y solidez de los contenidos de la propuesta)

Porcentaje: 93%

Resultados “



Interpretacion:

La Validacion del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios en el Municipio del Distrito de Morales, realizado a través de tres profesionales
expertos con el grado de Doctor en gestion Publica y Gobernabilidad, fue calificado con 8.4
de promedio lo cual equivale al 93% de aprobacion, por lo cual se acepta la hipotesis de la
investigacion, el Modelo de gestion innovador que mejorara la calidad de los servicios en el
Municipio del Distrito de Morales, es pertinente.

Resultados “



DISCUSION

En cuanto a la evaluaciéon de la calidad de servicios se encontr6 que tanto los
trabajadores como los servidores y los jefes de area se encuentran conformes y afirman
que existe un nivel alto; sin embargo, en la situacion de los ciudadanos el resultado indica
que los servicios en la municipalidad son bajos y estos afectan el buen desarrollo de la
institucion. Segun Mirabal et al., (2018), la realizacion del diagnéstico en el municipio los
Palacios permitié constatar que predomina una visién sectorial de la calidad de vida, por
lo que se adolece de un proceso de gestion publica de la calidad de vida con enfoque
integral desde los gobiernos locales y la Administracion Publica. Igualmente, Pastor, (2015),
concluye que, los gobiernos locales se deben integrar a las necesidades de la poblacion de
tal manera que permitan la elaboracion de servicios acordes con los cambios y procesos
de crecimiento de su entorno. Cuestiones que podemos entender que le falta realizar a los
gobiernos locales con la finalidad de mejorar la calidad de servicios.

Los nudos criticos que dificultan la calidad de los servicios en la dimensién de
la empatia se encuentran identificadas, el 63% indica que existe deficiencias en la
simplificacion de tramites, el 54% menciona sobre la deficiencia en el seguimiento de
los servicios brindados, el 71% sobre las deficiencias en cuanto a la participacion de las
festividades del distrito, el 61% en cuanto a la compresion del usuario. En la dimension
seguridad, el 57% menciona que la compresion al usuario es un nudo critico, el 64% en
cuanto a la orientacion que brinda el trabajador a la hora de brindar el servicio, el 58%
genera baja fiabilidad.

De la misma manera en la dimension capacidad de respuesta en la identificacion
de los nudos criticos, el 64% encuentra deficiente a los trabajadores en cuanto a que
resuelve reclamos por parte de los trabajadores, el 60% tiene deficiencias de disponibilidad
de respuesta, el 59% se comunica pertinentemente. Del mismo modo, los nudos criticos
identificados en la dimensién fiabilidad, el 64% tiene dificultades para acceder a los servicios
a través de la atencion virtual.

Finalmente, en la dimension elementos tangibles también se encontré con mayor
incidencia nudos criticos, el 74% considera que los equipo no son visualmente atractivos,
el 61% considera que no se cuenta con equipamiento tecnoldgico suficiente, el 64%
indica que los trabajadores no cuentan con uniforme adecuado, el 68% considera que las
instalaciones no son modernas, el 71% indica que los equipos tecnologicos que se utilizan
para brindar los servicio no son modernos. Segun Octavio & Cruz, (2016), el colaborador de
la municipalidad que tiene altos conocimientos, buena actitud y aptitud, genera condiciones
y aporta mejorar a la calidad de los servicios publicos, por ello, la importancia de fortalecer
las competencias de los servidores municipales. Méas del 50% de las dimensiones e
indicadores evaluados estan relacionados con la capacidad que, del personal de la entidad,
a través de sus competencias y aptitudes, para el logro de los resultados.

Discusion



CONCLUSIONES

Se plante6 la propuesta del modelo de gestion innovador que mejorara la calidad
de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales, para la gestibn de cambio en las
distintas areas involucradas que brindan servicios, con acciones estratégicas focalizadas en
los nudos criticos identificados por los ciudadanos a través del cuestionario de instrumento
elaborado mediante modelo SERVQUAL.

Las caracteristicas en cuanto a la percepcion del ciudadano, el 40% indica que existe
calidad, el 30% menciona que esta en riesgo y que esta en brecha; desde la perspectiva del
trabajador, considera que existe calidad en un 84%, el 8% menciona que esta en riesgo y
brecha del mismo modo; en cuanto a la perspectiva de los funcionarios, el 83% indica que
es de calidad, el 10% se encuentra en riesgo y el 7% existe brecha, por lo cual el ciudadano
es quien percibe que existe mayor brecha en la calidad del servicio de la Municipalidad del
Distrito de Morales.

Los nudos criticos que dificultan la calidad de los servicios identificados a través
de la perspectiva del ciudadano que hace el uso de los servicios, en cuanto a la empatia,
existe deficiencias en la simplificacion de tramites, asimismo deficiencia en el seguimiento
de los servicios brindados, baja participacion de las festividades del distrito. En cuanto a
la compresién del usuario es bajo, la orientacion brindada por el trabajador a la hora de
ofrecer el servicio es limitada. En contraste con la dimension seguridad, 1a compresion al
usuario es un nudo critico. De la misma manera en la dimensidén capacidad de respuesta
en la identificacion de los nudos criticos, es deficiente en cuanto a que se resuelve reclamos
por parte de los trabajadores, baja disponibilidad de respuesta, Del mismo modo, en la
dimension fiabilidad, existe dificultades para acceder a los servicios a través de la atencion
virtual. Finalmente, en la dimension elementos tangibles también se encontr6 con mayor
incidencia, que los equipo no son visualmente atractivos,consideran que no se cuenta con
equipamiento tecnoldgico suficiente, los trabajadores no cuentan con uniforme adecuado,
que las instalaciones no son modernas, indica que los equipos tecnolégicos que se utilizan
para brindar los servicio no son modernos.

El diselo del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios en
el Municipio del Distrito de Morales. Se disefio conforme a los nudos criticos en los servicios
municipales identificados a través de la perspectiva del ciudadano que hace el uso de los
servicios.

Se logr6 validar el Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios en el Municipio del Distrito de Morales. A través del juicio de tres expertos
especialistas con grado de Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad, los cuales dieron
conformidad a la propuesta con el 93% de aprobacion de nueve items evaluados, lo cual
otorga la validez de la propuesta y se cumple con la hipotes de la investigacion en cuanto
a la pertinencia de la propuesta.

Conclusiones “



RECOMENDACIONES

Se recomienda al Alcalde, regidores y directivos la implementacion del modelo de
gestion innovador que mejore la calidad de los servicios en el municipio del distrito de
Morales, para la generacion de cambios en la calidad de servicio y la evaluaciéon de la
calidad del a través del cuestionario de instrumento de SERVQUAL. Asimismo orientar las
acciones de la Municipalidad hacia el logro de ISO 9001, para el proceso sea sustentable y
sostenible en un corto y mediano plazo.

Se recomienda al Alcalde, los regidores, funcionario y trabajadores establecer un
plan de acciones estratégico, que encuentre como protagonista al ciudadano, con el fin de
suplir las necesidades y ademas de configurar los servicios acordes con los requerimientos
de la ciudadania.

Al Alcalde, los regidores, funcionario y trabajadores cerrar las brechas en cuanto a
la empatia, la seguridad, la capacidad de respuesta, la fiabilidad.

Al Alcalde, los regidores, funcionario realizar gestiones que permitan la
implementacion de mejoras en la organizacion con el fin de seguir realizando cambios
en la sistematizacion de los servicios con nuevos canales de atencién, medios de pagos
adecuados, con una capacitacion al personal de atencion y asi también que las areas
encargadas de la seguridad generen las condiciones que ayuden en la mejora de las
condiciones de vida de la ciudadania.

Recomendaciones “



PROPUESTA

ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA O MODELO

a. Representacion grafica

Entrada Proceso B Resultados
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Figura 5. Mapa de procesos de la Municipalidad de Morales

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6. Modelo Propuesto de Gestion de la Calidad del Servicio

Fuente: Elaboracion propia

b. Introduccion

La presente propuesta tiene como propésito, mejorar la calidad de vida del
ciudadano, permitiendo que los servicios cubran las brechas, a través del conocimiento
de las necesidades que tiene, poniendo como principal protagonista a quien hace uso de
los servicios municipales, todo estos aspectos evaluados e identificados seran resueltos
a través de la Propuesta de Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de Morales.

En la representacién grafica de los procesos internos de la Municipalidad, se
describe los actores que se relacionan en los procesos estratégicos, los cuales son vitales
para la orientacién de la institucién en el cumplimiento de la vision y sobre todo en el
involucramiento a todos las areas y jerarquias.

El Modelo Propuesto para la Municipalidad del Distrito de Morales, tiene como
finalidad representar las condiciones futuras a las cuales se requiere llevar a la institucion,
mediante el andlisis de las cinco dimensiones del instrumento de SERVQUAL, para medir
la calidad de servicios, para luego a través de proceso de calidad de gestiébn de cambio,



mejorar las condiciones de los procesos misionales de la institucion y ello se vea reflejado
como salida en resultados, que logren mejorar la calidad de vida del ciudadano moralino.

También se describe de manera directa los objetivos y propositos de la propuesta,
en respuesta a las necesidades del ciudadano y los cambios que se deben lograr en la
institucion, en un corto y mediano plazo. Asimismo, se contempla los planteamientos de
teoria de autores reconocidos y que orientan el desarrollo de la propuesta del modelo
innovador.

Del mismo modo se presenta la fundamentacion filoséfica, epistemologica,
sociologica, axiolégica, los cuales direccionan la propuesta hacia un desarrollo mas
integrador, que permita el constante mejoramiento. Por otro lado, también se consigna, la
caracterizacion de la propuesta, a través de la matriz de procesos que describe a todas las
areas de gestion por procesos que estaran involucradas, resaltando los cambios y mejoras
en el aporte del procedimiento. Ademas, cuenta con una Matriz de actividades y evaluacion
para la implementacion de la propuesta, donde se describen las actividades, el tiempo y los
resultados que se esperan obtener a través de esta.

La presente propuesta también cuenta con la viabilidad, que presenta la factibilidad
de la misma a través de las acciones presentadas, asimismo la vigencia que es el periodo
que tomara realizar la implementacion. Finalmente, los retos de cambio que tiene la
institucién para adaptarse al nuevo planteamiento mas global y sobre todo frente a un
ciudadano cada vez mas interconectado al uso de las TIC.

La Base legal que norma la propuesta son:

+  Resolucion de Secretaria de Gestion Publica 006-2019-PCM-SGP, que aprueba
la Norma Técnica 001-2019-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de la
Calidad de Servicios en el Sector Publico

+  Resolucion de Secretaria de Gestion Publica 007-2019-PCMSGP, que modifica
la Resolucion de Secretaria de Gestiéon Publica 006-2019-PCM- SGP

+ Ley 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado

+  Decreto Supremo 030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de Moderniza-
cion de la Gestion del Estado

«  Decreto Supremo 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Moder-
nizaciéon de la Gestion Pablica al 2021

+  Decreto Supremo 022-2017-PCM, que aprueba el Reglamento de
+  Organizacion y Funciones de la PCM

+  Decreto Supremo 056-2018-PCM, que aprueba la Politica General de Gobierno
al 2021

«  Decreto Supremo 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del



«  Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica

c. Objetivos

Objetivo General

Mejorar la calidad de vida del ciudadano, permitiendo que los servicios cubran las
brechas de necesidades.

Objetivos especificos

Incrementar canales de atencion virtual para el acceso del ciudadano, a los servicios

de impuestos, de rentas, de autovallo.

Mejorar las competencias y capacidades de los trabajadores municipales para

brindar calidad en los servicios brindados por la institucion.

Reducir las brechas de las necesidades del ciudadano en cuanto a los servicios
adquiridos en la Municipalidad Distrital de Morales.

d. Teorias

Teoria de la calidad, segun Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1988) la calidad de
los servicios se mide a través de quien es beneficiado, las organizaciones publicas se
enfocan en el cumplimiento de los procesos y logro de metas, pero dejan de lado la opinién
del ciudadano; sin embargo, si se requiere mejorar la calidad de un servicio publico, el
ciudadano es el mejor termometro, para realizar la evaluacion se utiliza el instrumento de
SERVQUAL.

Teoria de la gestion de cambio, Segun Kotter, (2014), para que se realicen los
cambios en una organizacion se requiere el apoyo de todos, por ello el involucramiento
de todas las areas dedicas a brindar el servicio es muy importante en la generacion de
cambios, lo cual se genera de adentro hacia afuera, por lo cual cada accion debe estar
enlazada al planeamiento de la organizacion.

Teorias del ciclo de calidad. Segin Deming (1988), la calidad de un producto o
servicio inicia desde quien lo brinda, es decir, las capacidades de los trabajadores quienes
se encuentran satisfechos con el desarrollo de sus labores, asi como también de los jefes
quienes conocen y miden los indicadores de gestion.

Teoria de gestion por procesos, segun Mallar (2010), en esta nueva concepcion
las organizaciones deben generar cambios en su gestion, desde la organizacion clasica
que su estructura es vertical, hacia una organizacién horizontal mas direccionada a las
acciones y con menos procesos burocraticos para agilizar la resolucion de problemas y la
reduccion de brechas.



e. Fundamentacion

i. Filosofica. Se propone mejorar la concepcion del servicio municipal poniendo como
eje principal las necesidades del ciudadano y, por ende, generar cambios desde el
interior de la institucidn a través de las autoridades, funcionarios y trabajadores, para
generar la calidad del servicio que anhela recibir el usuario de los servicios.

ii. Epistemologica. La propuesta tiene contemplada las necesidades evaluadas
a través de los instrumentos como son las brechas y nudos criticos que son
impedimentos para realizar una verdadera calidad del servicio.

iii. Sociolégica. En este aspecto el impacto que tiene la propuesta es incidir en la
calidad de vida del ciudadano de manera positiva, porque el fin de toda institucion
publica es trasladar valor al ciudadano, por lo tanto, debe ser sostenible y cerrar
brechas en la medida del desarrollo social de un entorno.

iv. Axiolégica. La propuesta genera oportunidades para que la institucion ponga
en practica los valores institucionales y se transmita a los ciudadanos desde la
perspectiva que tiene como rol fundamental el de servir a su comunidad y cumplir
con los requerimientos, sobre todo, de trasferir los recursos a aquellos que tiene

mayores necesidades, de manera equitativa y justa.

f. Caracterizacion de la propuesta:

Matriz de procesos

Macro proceso
oproceso nivel 0

Proceso nivel 1

Proceso nivel 2

Actividades

1. Gestion de
administracion

1. Planificar proceso de adquisiciones.

2. Aprobacién de plan de adquisiciones acorde
con elSEACE.

3. Facilitar los recursos a las areas dela
institucion.

1.1. Gestion 1.1.1. 4. Brindar de manera adecuada los servicios
Logistica, Abastecimiento que se requieren para elfuncionamiento de la
Almacény de bienes 'y institucion.
patrimonio servicios 5. Analisis de las instalaciones de la
institucion para realizar requerimientos.
6. Realizar filtro de proveedores conficha de
calidad de productos.
7. Realizar la adquisicion deequipos
modernos.
1. Desarrollar convocatorias paraobtener
1.2.1. Gestion colaboradores.
de procesos de 2. Reclutamiento de personal.
reclutamiento 3. Exdmenes de personal
4. Eleccion del personal
1.2. Gestion del 1. Planificacién de capacitacion.
Talento Humano 2. Desarrollo de capacitaciones.
1.2.2. Desarrollar | 3. Evaluacién de capacitaciones.
actividades de 4. Medicién del desempefio laboral
capacitacion 5. Evaluacion mediante encuesta aciudadanos

que reciben el servicio.
6. Informe de desempefio detrabajadores.




1.2.3. Manejo de
planillas

1. Actualizar el file de los trabajadores.
2. Evaluar procesos de expedientes.
3. Pago de personal.

1.3. Gestion de
Contabilidad y
Tesoreria

1.3.1. Manejo del
sistema contable
municipal

1. Desarrollar acciones del cago

2. Elaboracion de proyecciones ygastos
municipales.

3. Manejo del balance.

4. Rendicion de gastos de lainstitucion.
5. Manejo del sistema SIAF.

2. Gestion De
Recaudacion
Y Fiscalizacion
Tributaria

2.1. Gestion de
verificacion de
comercios

2.1.1. Inspeccion
enlos mercados

1. Verificacion del peso de las balanzas

2. Evaluacion de precios Verificacion de la calidad
de losproductos.

3. Informe de inspeccién de losmercados.

4. Evaluacion de resultados.

5. Plan de mejora.

2.1.2. Gestion de
Licencias

. Verificacion del establecimiento.

. Inspeccion del cumplimiento derequisitos.
. Otorgamiento o denegacion delicencia.
Evaluacién de procedimientos.

. Simplificacion administrativa.

2.1.3.
Formalizaciénde
los comercios

. Identificacion de comerciosinformales.

. Capacitacion en procedimientosde
formalizacion.

3. Asesoria y/o acompaiamiento enel proceso
de formalizacién.

4. Automatizacion de base dedatos.

5. Automatizacion del proceso de
formalizacion.

[N S BN AN U

2.2. Inspeccion
delos negocios
locales

2.2.1. Captacion
y fiscalizacion

de tributos de
caractermunicipal

1. Fiscalizacion de negocios locales.
2. Verificacion de licencias.
3. Sancion y multas por incumpliendo

2.3.1. Programar,
dirigir, ejecutar

y supervisar
actividades 1. Automatizacion de las cobranzastributarias.
2.3. Registro técnicas de 2. Realizar un aplicativo como usuario para el
y cobranza caracter tributario | pago de rentasanuales.
tributaria y administrativo, | 3. Brindar informacién de loseventos y
en estricta actividades de lamunicipalidad.
observancia de
las disposiciones
legales vigentes
24 241 Enviode | 4 caicul0 de deuda tributaria.
Fiscalizacion notificaciones e .
. ] . 2. Notificacioén de deudas a losciudadanos.
tributaria y de tributos, - . ) . .
. ” 3. Campanas de reduccion de interésde tributos.
ejecucion cobranzas - A
. . 4. Recuperacion de cobranzascoactivas
coactiva coactivas.
2.5.1.

2.5. Informatica
ysistemas

Sistematizacion
de los
procedimientos
informaticos.

5. Actualizacion de los procesosinformaticos de la
institucion.

6. Planificar y programar acciones delas TIC.

7. Actualizacion de los mediosinformaticos.

2.5.2.
Sistematizacio
n de atencion
online

1. Desarrollo de plataformas deatencion
virtual

2. Implementacion de plataforma deconsultas
y seguimientos de tramites online.




3. Gestion de
Infraestructuray
mantenimiento

3.1. Gestién
de Formulacion
deestudios y
liquidacién de
obras

3.1.1.
Planificacion de
proyectos de
obras

1. Elaboracién de expedientes técnicosde obras.
2. Formulacion de expedientes técnicos acordes
con Invierte Pe.

3. Elevar proyectos al sistema InviertePe.

4. Corregir y mejorar observaciones enlas OPI

3.2. Gestion de
Ejecucion

de Obras,
Mantenimiento
Vial y Maquinaria

3.2.1. Direccién
de obras publicas

. Planificar y ejecutar obras.

. Control recursos de obras.

. Dirigir personal en obras.

. Realizar el control de los avances.
. Informes de logros

O~ OON =

3.3. Gestion
de Desarrollo
Urbano y
Saneamiento
Fisico Legal

3.3.1. Gestion de
tramites urbanos

1. Tramites de expedientes.

2. Gestion de licencias de construccion.

3. Planificacion de planos catastrales y
Zonificacion rural y urbana.

4. Brindar informes e inspecciones relacionados a
predios e inmueblesdel entorno Morales

4. Gestion
de Servicios
Municipales
yGestion
Ambiental

4.1. Gestion de

4.1.1. Planeacion
de prevencion

1. Elaboracion de plan de prevenciénacorde a
INDECI.
2. Brindar servicios de inspecciéntécnica para

Defensa Civil. y manejo de otorgamiento de permisos.
emergencias. 3. Manejo y disposicion de ayuda humanitaria en
caso de desastres.
1. Planificacién de limpieza de parquesy jardines.
- 4.1.1. Manejo 2. manejo y control de establecimientossociales
4.1. Gestion L .
. de servicios (mercados, ferias, etc.)
Ambiental s L »
municipales. 3. Supervision de documentacion de
establecimientos y comercios.
1. Planificacién de los sistemas detransportes del
4.9 Gestion distrito.
R 4.2.1. Manejos 2. Supervision de los terminalesterrestres.
de Transito, . o . L
de terminales 3. Control y regulacion de la circulaciénvial de
Transporte y .
: - terrestres vehiculos.
Seguridad Vial

4. Realizacion de operativos con la coordinacion
de la policia nacional.

4.3. Gestion de
Limpieza Publica

4.3.1. Manejo de

1. Programacion de la limpieza publica.

2. Manejo del personal de limpieza.

3. Control y cuidado de los equipos ytransportes
de limpieza.

y Parques y losresiduos 4. Informe de las acciones realizadasen cuanto al
Jardines manejo de residuos.
5. Limpieza y control salubre de los
recursos de la municipalidad,parques y jardines.
1. Planificar el cuidado y seguridad delciudadano.
- 2. Proponer y ejecutar directivaspreventivas con
Aé':' uﬁideas(;lon de 4.4.1. Cuidado la finalidad dedisminuir la delincuencia.
°9 de la seguridad 3. Mantener y cuidar el orden del distritode
Ciudadana y -
delciudadano Morales.
Serenazgo

4. Brindar orientacion al ciudadano.
5. Generar confianza al ciudadano.

Propuesta




5. Gestion de
Desarrollo Social
y Empresarial

1. Planificacién de los planes para ejecutar los
programas sociales.

5.1. Gestién / - .
. 2. Ejecucion de los programas sociales.
de Programas 5.1.1. Manejo e o e )
] 3. Facilitacion de tramites a través de
sociales y de programas del o
familiares.
defensa de los estado -
derechos 4. Visitas a personas vulnerables.
5. Adecuado monitoreo y control de
beneficiarios
5.2. Gestion de
participacion 5.2.1. 6. Planificacion de autoridades.
ciudadanay Coordinacion de | 7. Establecimiento de cooperacion e ingresos de
Promocion MIPYMES inversiones extranjeras.
Empresarial
. 5.3.1. Control 1. Expedicion de documento denacimiento,
5.3. Gestion de : : .
. - y manejo del matrimonios.
Registro Civil ) L . ” .
registro civil. 2. Controlar y registrar a los reciénnacidos.

g. Evaluacion: Matriz de evaluacién para implementar la propuesta

o Producto
nsumos Duerio del - . Cronograma .
Proceso Actividades Indicadores Recursos . s /servicio
(entrada) proceso ejecucion (salida)
Nro. de equipo
Anadlisis de las evaluados; Nro.
|nsta|z‘110|o_nes” de Egmpos Evaluad julio, y
de la institucion | deteriorados. L
. ) ores (2) diciembre
para realizar Nro. de equipos
requerimientos. | en buenas
condiciones. Usuario
Atencion Nro satisfecho por
lenta, por Jefe de . ) ’ la rapidez y

. - - Realizar filtro Proveedores .
equipos Abastecimien Gestién . fluidez con
) . ) o de proveedores | evaluado; Nro. -
insuficientes to de bienes y Logistica, ) Evaluad julio, y la que le

. - . con ficha de de proveedores L )
y antiguos, servicios Almacény : ores (2) diciembre brindanlos
. ) : calidad de adecuados Nro. -
Instalaciones patrimonio servicios con
productos. de proveedores } ;
no modernas. ) equipamiento
inadecuados adecuado
Nro. de equipo
Realizar la propuestos Nro.
adquisicion de Equipos Evaluad julio, y
de equipos adquiridos; Nro. | ores (2) diciembre
modernos. de equipos no
adquiridos
Nro. de
participantes febrero,

o Evaluacion de Nro. de Capacit mayo, junio, Usuarios
Deficiencias capacitaciones. | convocados. adores (2) | julio, agostoy satisfechos
en "": » . Nro.de diciembre por la atencion
resolucion Desarrollar Jefe .d,e aprobados. de los
de reclamos, actividades de Gestion reclamos
capacidad de capacitacion del Talento _’I\_‘ro- de Mayor ’

T r
respuesta Humano - abajadores febrero, comunicacion
hacia los Medicién del que cumplen E D
= valuad mayo, junio, con los
usuarios desempefio suslabores Nro. -~ :
) ores (2) julio, agostoy usuarios
laboral. de Trabajadores L .
diciembre
que no cumplen
sus labores




Evaluacion Nro. de
mediante ciudadanos febrero,
encuesta a encuestados Encuest mayo, junio,
ciudadanos Nro. de adores (2) | julio, agostoy
que recibenel ciudadanos diciembre
servicio. atendidos
Informe de
capacitaciones,
Informe de medicion de . -
- - Trabaja julio, y
desempefio de desempenio, L
. dores (2) diciembre
trabajadores. resumen de
evaluacion de
ciudadanos
% de
ciudadanos
satisfechos
Comercios por la
Informales: formalizacion
Tramites : e Nro. De febrero, de comercios.
o Director de | Identificacion : o - PR
€engorrosos, Formalizacion L . comercios Fiscaliz mayo, junio, Simplificacion
. . la Oficina de comercios . -
horarios de comercios . informales adores (2) | julio, agostoy de los
. derentas informales . " L -
inadecuados, identificados diciembre procedimiento
carencia de s de
tramitesonline formalizacion.
Incremento en
la recaudacion
de impuestos.
L Nro. de
Automatizaci .
. servicios )
6n de las Trabaja enero a
actuales; Nro. L
cobranzas deServicios dores (2) diciembre
P.r(.)g_rarrjnar, tributarias. .
) dirigir, ejecutar automatizados )
Ausencia de ) Usuario
y supervisar )
canales y actividades Reali confiado y
Sistemas tecnicas ealizar un seguro en
deatencion . Jefe de apllca_tlvo COmo | \iro. de Trabaja enero a loscanales
online de caracter Registro usuariopara el icati ici de atencion
~ | tributario y g y 200 de rentas aplicativos dores (2) diciembre
Automatizaci administrativ cobranza pag digital para
6n de los - tributaria anuales. lagestion
o, en estricta .
procesos de : de tramites
tramites observancia ; agos de
y de las Brindar - ¥ pagc
agos ; - Cantidad de servicios
pag disposiciones informacion de
P! 0 eventos anuales .
legales vigentes los eventos y Trabaja enero a
L referentes -
actividades de dores (2) diciembre
L apagos y
la municipalida ol
admitias
d.
Desarrollo de Nro. de )
Deficienci plataformas . Trabaja enero a Usuarios
eticiencias o Atenciones L satisfechos
enla de atencion irtual dores (1) diciembre B
., virtual virtuales por la atencion
resoluciéon . L
de reclamos Sistematizaci Jefe de — de los
capacidad dz’e 6n de atencion | Informéatica | Implementacion reclamos.
resp vesta online y sistemas | de plataforma Nro. de . Mayor
hac?a oo de cqnsyltas y consglt;s y Trabaja enero a comunicacion
Usuarios segu!ml.entos sggl{lmlentqs de | dores (1) diciembre con los
: de tramites tramites online. usuarios.
online.




Trabaja
Brindar Nro. de Ciudad
icienci . o ) dores enero a ludadano
Deficiencias orientacion al ciudadanos o orientados y
en cuanto al ) Seguridad | gjudadano atendidos Serenos diciembre
L Cuidado de la ) : : (12) seguros con
entendimiento, . Ciudada na -
orientacion seguridaddel Serenaz los servicios
. Y | ciudadano y Generar Trabaja brindados
fiabilidad ante go ) Nro. de casos | dores enero a or la
el ciudadano. confianza al resueltos Serenos diciembre pora
ciudadano. municipalidad.
(12)
Facilitacion de Nro. De tramites .
. . . Trabaja enero a .
tramites através | realizados por - Usuarios
. . dores (2) diciembre )
de familiares. familiares satisfechos
icienci tion . . r agili de
Def!men'c'lasgr) Gestion de Visitas a Nro. de visitas . po ag Fiad
la simplificacio . Program Trabaja enero a los tramites.
- Manejo de A personas apersonas -

n de tramites, as sociales dores (2) diciembre adecuado
. programasdel vulnerables vulnerables -
seguimiento y defensa seguimiento

estado
s delos de los Nro. de de sus
ici derechos Adecuado ersonas en tramites
servicios. monitoreo perse Trabaja enero a sy
monitoreo - servicios
y control de dores (2) diciembre :
s y control de brindados.
beneficiarios o
beneficiarios

h. Viabilidad

La presente propuesta tiene la finalidad de generar, el mejoramiento de la calidad de
los servicios publicos que oferta la Municipalidad de Morales ante el ciudadano, puesto es
quien a través del pago de sus impuestos y asimismo de su participacion democratica hace
la eleccion de sus autoridades, a cambio busca obtener servicios que le brinden valor, por
lo cual la propuesta realizada se considera viable ya que la institucion cuenta con todos los
recursos y el tiempo que le permita encomendar estas acciones por la cuales se realizara
innovacion en el desarrollo de los servicios a través de la implementacion de las TICs, para
una atencion virtual y personalizada con canales de pagos seguros y confiables acordes
con los cambios globales que esté sucediendo en el ciudadano y también para enfrentar las
inclemencias que nos esta generando el aislamiento de la cuarentena por el COVID 19, se
tiene que realizar cambios que sean acordes con las exigencias del consumidor pero sobre

todo que le den valor al ciudadano.
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ANEXOS

Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE
S de estudio

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADOR ES

ESCALA
DE
MEDICION

Variable:
calidad delos
servicios

La calidad de
losservicios son
lascapacidades
quetienen las
institucionespara
generar valor de
intercambio para
elciudadano
(Parasuraman,
Zeithaml y Berry,
1988).

La calidad de
los servicios
sera medida
através de las
dimensiones
Elementos
tangibles,
Fiabilidad,
Capacidad
de respuesta,
Seguridad

Elementos
tangibles

Instalaciones

Aspecto de los
trabajadores

Aspecto delos
Equipos

Fiabilidad

Instalaciones
seguras

Percepciondel
servicio recibido

Comunicacion
precisa

Capacidadde
respuesta

Informacién
oportuna

Disponibilid ad
del personal

Informacién
apropiada del
servicio

Seguridad

Comportami
ento confiable
delos
trabajadores

Personal
calificado

Comprensi6
n del usuario

Empatia

Atencion
personalizada

Horarios de
atencion
flexibles

Comprension de
necesidades

Nominal

Fuente: Elaboracion propia




Matriz de Consistencia

Titulo: Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servici

Municipalidad Distrital de Morales.

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos

Problema general Obijetivo general Hipétesis general Técnica
¢De qué manera el Modelo de Proponer el modelo de gestion | Hi: El Modelo de gestion La técnica
gestion innovador mejorara la innovador para mejorar la innovador que mejorara la calidad | empleada en
calidad de los servicios de la calidad de los servicios en de los servicios en el Municipio el estudio fue
municipalidad distrital de Morales, | el municipio deldistrito de del Distrito de Morales, es la encuesta
20207 Morales, . pertinente, .
Problemas especificos: Objetivos especificos
¢, Como estara caracterizado Caracterizar la calidad de los Instrumentos

la calidad delos servicios de la
municipalidad distrital de Morales,
?

¢ Cuédles son los nudos criticos de
gestionque dificultan la calidad de
los servicios dela municipalidad
distrital de Morales,?

¢, Como estara disefiado el Modelo
de gestion innovador para mejorar
la calidadde los servicios de la
municipalidaddistrital de Morales, ?
¢, Se podra validar el Modelo de
gestion innovador para mejorar

la calidad de los servicios de la

municipalidad distrital de Morales,
?

servicios en el municipio del
distritode Morales, .

Identificar los nudos criticos de
gestion que dificultan la calidad
delos servicios en el municipio
del distrito de Morales, .
Disefiar un Modelo de
gestioninnovador para mejorar
la calidadde los servicios de
en el municipiodel distrito de
Morales, Validar el Modelo de
gestioninnovador para mejorar
la calidadde los servicios en

el municipio deldistrito de
Morales, .

Diseio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El instrumento
empleado fue
el cuestionario

Descriptiva - Propositiva,
Hernandez,Collado, Baptista,
(2014 p. 580). Logrando plantear
un modelo de gestion innovador
para mejorar la calidad de los
servicios de la municipalidad
distrital de Morales,

Donde:

Tx = Teorias de las
variables

Rx = Diagnostico de la
realidad

Pv = Propuesta validada

Esquema:

Poblacién

Poblacion 01: 09 funcionarios
Poblacion 02: 11 colaboradores
Poblacion 03: 14,607
ciudadanos

Muestra

Muestra 01: 09 jefes

Muestra 02: 11 colaboradores
Muestra 03: 157 ciudadanos

Variables Dimensiones

Elementos

Calidadde tangibles

Servicio Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia




Encuesta de evaluacion de la calidad de servicios en la Municipalidad del
Distrito de Morales,

Estimado ciudadano:

Es grato dirigirme a usted con la finalidad de poner en su conocimiento que la
presente es una encuesta de evaluacién de calidad de los servicios de la municipalidad de
su localidad, los resultados obtenidos serviran de base para la culminacion del trabajo de
investigacion titulado “Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios
de la Municipalidad Distrital de Morales”. Ademas, es andénima y reservada, la informacion
es para uso académico.

Instrucciones:

Responde las alternativas segun corresponda. Marque con una “X” la respuesta
que mas se adecle a su experiencia como ciudadano para las premisas planteadas a

continuacion:

Datos generales

1. Edad 2. Grado de Instruccion 4. Género

18 a25afos ( ) Primaria ( ) Secundaria ( ) Masculino ()

26 a33 anos () Técnico incompleto ( )Técnico Femenino ( )
34 a 41 afos () completo () —
42 a 49 arios () Superior Univ. Incomp. () 5. Estado civil
50 a més afos ( ) Superior Univ. Comp. ( )

Soltero (a) ( )
Casado (a) ()
Conviviente ()
Viudo (a) ( )

Nota: Observando la codificacion va en el siguiente cuadro, podra calificar de

acuerdo al codigo que tiene cada afirmacién o pregunta. Por favor marque con una “X”.

Totalmente de Algo deacuerdo Ni acuerdo ni en Algo en Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
TDA NDANED AEA TED




Il.- Datos especificos:

Preguntas

Elementos tangibles

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ Considera que la Municipalidad delDistrito de
Morales tiene equipos de apariencia moderna?

2.- ¢ Considera usted que las instalacionesfisicas de
Municipalidad del Distrito de Morales son visualmente
atractivas?

3.- {El personal de Municipalidad delDistrito de Morales
tiene uniforme adecuado para el desarrollo de los
servicios?

4.- ; Considera usted que el equipamiento tecnologico
de la Municipalidad del Distritode Morales es
adecuado?

5.- ¢ Considera que las areas de atencional ciudadano,
los elementos materiales, muebles e instalaciones de
la Municipalidad del Distrito de Morales sonvisualmente
atractivos?

Fiabilidad

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- 4 Considera que tiene confiabilidad conla limpieza y
desinfeccion de las instalaciones de Municipalidad del
Distritode Morales?

2.- ¢ Tiene confianza en el personal que leatiende y el
compromiso que asumen?

3.- ¢ Considera confiables las instalaciones con las que
cuenta la Municipalidad del Distrito de Morales?

4.- ; Se siente confiado con la informaciénde los
servicios que brinda la Municipalidad del Distrito de
Morales?

5.- 4 Utiliza de manera confiable los servicio de atencion
virtual que brinda laMunicipalidad del Distrito de
Morales?

Capacidad de respuesta

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ El personal de la Municipalidad del Distrito de
Morales le comunica pertinentemente el tiempo sobre el
desarrollo de las actividades y servicios?

2.- ¢ El personal de la Municipalidad delDistrito de
Morales ofrece un servicio rapido a los ciudadanos
dentro de las instalaciones?

3.- ¢ El personal de la Municipalidad delDistrito de
Morales ofrece una atenciénoportuna a los ciudadanos?

4.- i El personal de la Municipalidad del Distrito de
Morales esta disponible para responder a las preguntas
del ciudadano?

5.- ¢ El personal de la Municipalidad del Distrito de
Morales resuelve los reclamosde manera inmediata?




Seguridad

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ El trato del personal de la Municipalidad del Distrito
de Morales legenera confianza y seguridad?

2.- ¢ Se siente seguro con la limpieza y orden de la
Municipalidad del Distrito de Morales?

3.- ¢ El personal de Municipalidad del Distrito de
Morales realiza su labor sin confundirse?

4.- ¢ El personal es comprensible y orientacon el
servicio que busca?

5.- ¢ El personal de Municipalidad delDistrito de Morales
demuestra la capacidad para atender una eventual
emergencia?

Empatia

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ Considera que la atencion brindada en la
Municipalidad del Distrito de Moraleses personalizada?

2.- 4 La Municipalidad del Distrito deMorales tiene
horarios de atencién acordes a sus necesidades?

3.- ¢ Participa de las actividades de acontecimientos
importantes (Aniversarios, fechas conmemorativas)
realizado por la Municipalidad del Distritode Morales?

4.- ¢ El personal de la Municipalidad del Distrito de
Morales se preocupa con darseguimiento al desarrollo
del servicio, lellaman, envian algin mensaje de texto o
correo electrénico?

5.- 4 En caso de requerir modificar el tipode servicio
publico, recibe buen trato porparte el persona
encargada en el Municipalidad del Distrito de Morales?

6.- ¢ Considera que el protocolo de buenaatencion es
adecuado en la Municipalidaddel Distrito de Morales?

7.- ;Considera que la institucion simplifica los tramites
administrativos?

8.- 4 Considera que la institucion mejoraen sus procesos
de atencion en los servicios de la Municipalidad del
Distritode Morales?

iMuchas gracias por su colaboracion!




Encuesta de evaluacion de la calidad de servicios en la Municipalidad del
Distrito de Morales,

Estimado colaborador:

Es grato dirigirme a usted con la finalidad de poner en su conocimiento que la
presente es una encuesta de evaluacion de calidad de los servicios de la municipalidad de
su localidad, los resultados obtenidos servirdn de base para la culminacion del trabajo de
investigacion titulado “Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios
de la Municipalidad Distrital de Morales”. Ademas, es andnima y reservada, la informacién

es para uso académico. Instrucciones:

Responde las alternativas segun corresponda. Marque con una “X” la respuesta
que mas se adecle a su experiencia como ciudadano para las premisas planteadas a

continuacion:

Datos generales

1. Edad 2. Grado de Instruccion 4. Género

18 a 25 afios () Primaria (') Secundaria () Masculino ()
26 a 33 afos () Técnico incompleto () Femenino ()
34 a 41 afios () Técnico completo ()

42 a 49 afos () Superior Univ. Incomp. () 5. Estado civil
50 a méas anos () Superior Univ. Comp. ()

Soltero (a) ()
Casado (a) ()

6. Tipo de Contrato: 7. Tiempo de Servicio: Conviviente ()
Viudo (a) ()

Responde las alternativas segun corresponda. Marque con una “X” la respuesta
que mas se adeclUe a su experiencia como ciudadano para las premisas planteadas a

continuacion:

Totalmente de Algo deacuerdo Ni acuerdo ni en Algo en Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo

TDA ADA NDANED AEA TED




Il.- Datos especificos:

Preguntas

Elementos tangibles

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢, Municipalidad del Distrito de Morales tiene equipos
de apariencia moderna?

2.- ;Las instalaciones fisicas de Municipalidad del
Distrito de Morales son visualmente atractivas?

3.- ¢ La Municipalidad del Distrito de Morales les brinda
uniforme adecuado para el desarrollo de sus labores?

4.- ¢ El equipamiento tecnoldgico que les brinda la
Municipalidad del Distrito de Morales es adecuado?

5.- ¢ Las areas de atencion, los elementos materiales,
muebles e instalaciones brindados por la Municipalidad
del Distrito de Morales son visualmente atractivos?

Fiabilidad

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ Considera que se realiza adecuadamente la limpieza
y desinfeccion de las instalaciones de la Municipalidad
del Distrito de Morales?

2.- ¢ Brinda confianza al ciudadano a la hora de
atenderlo?

3.- 4 Considera que el ciudadano tiene confianza con las
instalaciones de la Municipalidad del Distrito de Morales?

4.- ;Considera que la Municipalidad del Distrito de
Morales le brinda los materiales e insumos necesarios
para brindar servicios de calidad al ciudadano?

5.- ¢ Considera que el ciudadano utiliza de manera
confiable el servicio de atencion virtual de la
Municipalidad del Distrito de Morales?

Capacidad de respuesta

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ;Comunica usted al ciudadano pertinentemente el
tiempo sobre el desarrollo de las actividades y servicios
que brinda la Municipalidad del Distrito de Morales?

2.- i Realiza usted de manera rapida y oportuna la
atencion a los ciudadanos en la Municipalidad del Distrito
de Morales?

3.- ¢, Considera usted que brinda un servicio de calidad
para el ciudadano del Distrito de Morales?

4.- ; Como colaborador se encuentra disponible para
responder a las preguntas del ciudadano del Distrito de
Morales?

5.- 4 Se siente en la capacidad de resolver los reclamos
que realice el ciudadano de manera inmediata?

Seguridad

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ El trato brindado al ciudadano genera confianza y
seguridad?




2.- yLalimpieza y orden de la Municipalidad del Distrito
de Morales es constante y segura?

3.- Como trabajadores del municipio realiza su labor
evitando confundirse en el desarrollo de sus actividades?

4.- 4 Tiene pleno conocimiento y hace uso de la
tecnologia en los equipos con los que cuenta la
Municipalidad del Distrito de Morales?

5.- ¢ La institucion realiza capacitaciones de manera
permanente para mejorar las competencia técnicas y
laborales de los trabajadores?

Empatia

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢, Como colaborador de la entidad brinda a los
ciudadanos una atencion personalizada?

2.- 4 Considera que los horarios de atencién son
convenientes para los ciudadanos?

3.- ¢ Apoya en el desarrollo de actividades enfocadas
a atender acontecimientos importantes (Aniversarios,
fechas conmemorativas) brinda una atencion amable y
eficiente?

4.- ;Como colaborador de la institucion se preocupa con
dar seguimiento al desarrollo del servicios?

5.- 4 Como colaborador de la institucion se encuentra
preparado para modificar el servicio de manera
respetuosa, ante la necesidad del ciudadano?

6.- ¢ Aplica el protocolo de buena atencion al ciudadano?

7.- ¢ Evalua constantemente los procedimientos
que realiza, tratando de simplificar los tramites
administrativos?

8.- ;Elabora planes de mejora para la buena atencion al
ciudadano?

iMuchas gracias por su colaboracion!




Encuesta de evaluacion de la calidad de servicios en la Municipalidad del
Distrito de Morales

Estimado Funcionario:

Es grato dirigirme a usted con la finalidad hacer de vuestro conocimiento que
la presente es una encuesta de evaluacion de la gestion de la calidad de los servicios
municipales, los resultados obtenidos serviran de base para la culminacion del trabajo de
investigacion titulado “Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios
de la Municipalidad Distrital de Morales”. Ademas, es andnima y reservada, la informacién

es para uso académico. Instrucciones:

Responde las alternativas segun corresponda. Marque con una “X” la respuesta
que mas se adecle a su experiencia como ciudadano para las premisas planteadas a

continuacion:

Datos generales

1. Edad

18 a 25 afios
26 a 33 afnos
34 a 41 afos
42 a 49 anos

()

)
)
)

) 50 a mas afnos

—— o~ —

2. Grado de Instruccion

Primaria ( ) Secundaria ( )
Técnico incompleto ( )Técnico
completo ()

Superior Univ. Incomp. ()
Superior Univ. Comp. ()
Posgrado incompleto ( )
Posgrado completo ( )

4. Género

Masculino ( )Femenino ( )

5. Estado civil

Soltero (a) ( )
Casado (a) () Conviviente ()
Viudo (a) ( )

6. Tipo de Contrato:

7. Tiempo de Servicio:

Responde las alternativas segun corresponda. Marque con una “X” la respuesta
que mas se adeclUe a su experiencia como ciudadano para las premisas planteadas a

continuacion:

Totalmente de Ni acuerdo ni en Algo en Totalmente en
acuerdo Algo deacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
TDA ADA NDANED AEA TED




Il.- Datos especificos:

Preguntas

Elementos tangibles

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢La Municipalidad del Distrito de Morales tiene equipos
de apariencia moderna?

2.- jLas instalaciones fisicas de Municipalidad del Distrito
de Morales son visualmente atractivas?

3.- ¢La Municipalidad del Distrito de Morales les brinda
uniforme adecuado para el desarrollo de sus labores?

4.- 4 El equipamiento tecnologico que les brinda la
Municipalidad del Distrito de Morales es adecuado?

5.- ¢ Las areas de atencion, los elementos materiales,
muebles e instalaciones brindados por Municipalidad del
Distrito de Morales son visualmente atractivos?

Fiabilidad

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ Considera que se realiza adecuadamente la limpieza
y desinfeccion de las instalaciones de la Municipalidad del
Distrito de Morales?

2.- ¢ Brinda confianza al ciudadano a la hora de atenderlo?

3.- 4 Considera que el ciudadano tiene confianza con las
instalaciones de la Municipalidad del Distrito de Morales?

4.- ;Considera que la calidad de los servicios que brinda
la Municipalidad del Distrito de Morales beneficia al
ciudadano?

5.- ¢ Considera que el ciudadano utiliza de manera
confiable el servicio de atencion virtual de la Municipalidad
del Distrito de Morales?

Capacidad de respuesta

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ Comunica al ciudadano pertinentemente el tiempo
sobre el desarrollo de las actividades y servicios que brinda
la Municipalidad del Distrito de Morales?

2.- ;Realiza de manera rapida y oportuna la atencién a los
ciudadanos en la Municipalidad del Distrito de Morales?

3.- ¢, Considera usted que brinda un servicio de calidad
para el ciudadano del distrito de Morales?

4.- ; Se encuentra disponible para responder a las
preguntas del ciudadano del Distrito de Morales?

5.- ¢ Brinda solucion a los reclamos que realice el
ciudadano de manera inmediata?

Seguridad

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ El trato brindado al ciudadano genera confianza y
seguridad?

2.- 4Lalimpieza y orden de la Municipalidad del Distrito de
Morales es contante y segura?




3.- ¢ Realiza su labor evitando confundirse en el desarrollo
se sus actividades?

4.- ;Conoce y hace uso de la tecnologia , asi como los
equipos con los que cuenta la Municipalidad del Distrito de
Morales?

5.- ¢ Se siente capacitado para afrontar condiciones de
emergencia de ayuda al ciudadano del Distrito de Morales?

Empatia

TDA

ADA

NDANED

AEA

TED

1.- ¢ Considera que los ciudadanos reciben una atencion
personalizada?

2.- 4 Considera que horarios de atencion se realiza de
acuerdo con las necesidades de los ciudadanos?

3.- ;Dirige y apoya en el desarrollo de actividades
y acontecimientos importantes, aniversarios, fechas
conmemorativas para el Distrito de Morales?

4.- ;,Se preocupa con dar seguimiento al desarrollo del
servicios?

5.- 4 Se siente preparado para modificar el servicio de
manera respetuosa, ante la necesidad del ciudadano?

6.- 4 Aplican el protocolo de buena atencion al ciudadano?

7.- ¢ Evalua constantemente los procedimientos que
realiza, tratando de simplificar los tramites administrativos?

8.- ¢ Elabora planes de mejora para la buena atencion al
ciudadano?

iMuchas gracias por su colaboracion!




Validacion de Instrumentos

ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (3) del instrumento (3)
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2)

- Dr. Delgado Bardales, José Manuel
: Universidad César Vallejo
: Doctorado en Gestién Universitaria

- Mtro. Regner Micolds Casfillo Salazar

: Cuestionario para ciudadanos- Calidad de Servicios

ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5}

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado v libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

CBJETIVIDAD

Las instrucciones v los ftems del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales vy operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra wigencia acorde con el
conocimiente cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la varable: Calidad de Servicios

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcicn a las
hipdtesis, problema v objetivos de la investigacion.

SUFICIEMNCIA

Loz items del instrumento son suficientes en cantidad v
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Loz items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

CONSISTENCIA

La informacitn que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir vy explicar la
reglidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la varable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

La relacicn entre la tecnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnolbgico e innovacion.

FERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

[Mota: Tener en cuenta que el instrumenta es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION: 47

Tarapoto, 27 de julio de 2020

Sello personal y firma




ﬁi UNMIVERSIDAD Cisan VaiLiio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
l. DATOS GENERALES

Apeliidos y nombres del experio
Institucion donde labora

Ezpecialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (5) del instrumento (s)
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

- Or. Delgado Bardales, José Manuel
: Universidad César Vallejo
: Doctorado en Gestion Universitara

- Miro. Regner Micolés Castillo Salazar

: Cuestionaric para colaboradores- Calidad de Servicios

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDALD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimengiones en indicadores conceptuales v operacicnales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnokdgico, innovacion vy legal
inherente a la vanable: Calidad de Servicios

ORGANIZACION

Los items del instrumenta reflejan arganicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipatesis, problema v objefivos de la investigacion.

SUFICIEMCIA

Loz ftems del instrumenio son suficenies en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIOMNALIDAD

Los ttems del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipatesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

COMNSISTENCIA

La informacion que =e recoja a traves de los iems del
instrumenio, permitra analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsite de la investigacion, desarmollo
tecnoldgico & innovacin.

PERTINENC1A

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

48

(Maota: Tener en cuenta gque el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINIGN DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION 48

Tarapoto, 27 de julio de 2020

Sello personal y firma




ﬁi UNIVERSIDAD Cisan VaLuiio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GEMERALES

Apellidos v nombres del experio
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)
. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2)

- Dr. Delgado Bardales, José Manuel
- Universidad César Vallejo
: Doctorado en Gestion Universitaria

- Mtro. Regner Micolas Castillo Salazar

: Cuesfionario para Jefes - Calidad de Servicios

ACEPTABLE (3) BUENA {4) EXCELENTE {5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones vy los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre |a variable, en todas sus
dimengiones en indicadores conceptuales v operacicnales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la varable: Calidad de Servicios

ORGAMIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional v conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema v objetivos de la investigacion.

SUFICIEMCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la varable, dimensiones e indicadores.

INTEMCIOMALIDAD

Los items del instrumento =on coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

COMSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitra analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica v el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrolio
tecnokbgico & innovacion.

PERTINENCILA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

x

PUNTAJE TOTAL

45

[Mota: Tener en cuenta que el instruments es valide cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelents”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 27 de julio de 2020

Sello personal y firma




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experio
Insfitucion donde labora

Especialidad

Instrumenta de evaluacion
Autor (3] del instrumento (z)

- Sanchez Davila Keller
. Universidad Cesar Vallejo

: Docterado en Gestian Publica y Gobernabilidad

- Mtro. Regner Micolas Castillo Salazar

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

. Cuestionario para civdadancs- Calidad de Senicios

CRITERIOS

INDICADORE S

1

2

CLARIDAD

Los items estén redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instruccicnes y los ftems del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptusles y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra wvigencia scorde con el
conocimiento  cientfico, tecnoldgico, innovacidn vy legal
inherente 8 la variable: Calidad de Servicios

ORGAMIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad lbgica entre la
definicicn operacional y conceptusl respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdtesis, problema v objetives de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad vy
calidad scorde con la warisble, dimensiones e indicadores.

NTENCIOMALIDAD

Los items del instruments son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

COMNEISTENCIA

Lz informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motive de la investigacion.

COHERENCLA

Los items del instrumento expresan relzcidén con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

Lz relacién enfre |la técnica y el instrumento propuestos
responden &l propdsitc de la investigacion, desarrollc
tecnoldgico e innovacion.

X

PERTIMENCIA

La redaccion de los items concuerds con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

45

{Mota: Tenar en cuenta que el instrumento es valido cusndo se tiene un puntaje minimo de 41 "Excalents”; sin

smbarge, un punisje manar sl anterior se considers 2l instruments no valido ni aplicabls)

lIL. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente v apto para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

45

Tarapoto, 30 de julio de 2020
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Sello personal vy firma




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GEMERALES

Apellidos v nombres del experfo  : Sanchez Davila Keller

Institucion donde labora . Universidad Cesar Vallejo

Especialidad : Docterado en Gestion Piblica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion : Cuestionario para colaboradores- Calidad de Servicios
Autor {s) del instrumento (3) - Miro. Regner Micolas Castillo Salazar

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE :] DEFICIENTE (2) ACEPTAELE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORE S 1] 2 | 3145

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje spropiado y libre de kA
ambigiedsdes scorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones vy los items del instrumento permiten *
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y cperacionales.

El instrumente demussira vigencia acorde com el b4
ACTUALIDAD conocimiento  cientffice, tecnolégico, innovacion v legsl
inherente a ls variable: Calidad de Servicios

Los items del instrumento reflejan organicidad lKgica entre la x
definicién operacional y conceptual respacto a la variable, de
maners que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdtesis, problema v objefivos de la investigacion.

ORGAMNIZACION

Los itemns del instrumento son suficientes en cantidad y x
SUFICIENCIA calidad scorde con ls varisble, dimensiones & indicadores.
Los items del instrumento son coherenfes con el tipo de X

INTEMCIOMNALIDAD || investigacidon y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

La informacion que se recojs & través de los items del X
COMSISTEMCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
reslidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relscién con los H
COHEREMCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
Servicios

) La relacion enfre la tacnica y el insfrumento propuestos X
METODOLOGLA responden al propdsite de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.

La redsccidn de los ftems concuerds con la escala valorativa X

PERTINENCIA del instrumenta.

PUNTAJE TOTAL 45

[Mota: Tener en cuents que el instrumento es walido cusndo se fizne un puniaje minimo de 41 "Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anferior se considera &l instrumento no vélido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y apto para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 30 de julic de 2020
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Sello personal y firma




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del experio
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (3] del instrumento (5)
. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUEMA {4) EXCELENTE (5)

- Sanchez Davila Keller
. Universidad Cesar Vallejo

: Docterado en Gestian Plublica y Gobernabilidad

- Miro. Regner Micolas Castillo Salazar

. Cuestionaro para Jefes - Calidad de Servicioz

CRITERIO S

INDICADORE 5

1

2

CLARIDAD

Les items estan redactados con lenguaje apropiade v libre de
smbigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instruccicnes y los items del instrumento parmiten
recoger la informacion ohjetiva sobre la varisble, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuesira wvigencia scorde con el
conocimients  cientifice, tecnolégico, innovacidn vy  legal
inherente a la varisble: Calidad de Servicios

ORGAMIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad lagica entre la
definicidn operacional y concaptual respecto = la variakble, de
manara que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdtesis, problema v objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad v
calidad acorde con |a varisble, dimensiones & indicadores.

INTENCIOMNALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
inwestigacidn y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

COMSISTEMCIA

Lz informacién gue se recoja a trawvés de los items dal
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, mofivo de la investigacian.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

Lz relacidn enfre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsitc de la investigacion, desamrolio
tecnologico e innovacion.

PERTIMENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumnenta.

X

PUNTAJE TOTAL

45

{Mota: Tener en cuenta que & instrumento es valido cuando se fiene un puntaje minimo de 41 "Excalents”; sin
embargo, un punisje meanor al anterior se considera 2l instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente v apto para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 30 de julic de 2020
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)
. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Burgos Bardales Roger
: Universidad Nacional de San Martin

: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
: Cuestionario para ciudadanos- Calidad de Servicios

: Mtro. Regner Nicolas Castillo Salazar

CRITERIOS

INDICADORES

1

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de Servicios

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1il. OPINION DE APLICABILIDAD

Elinstrumento es valido por cumplir con los criterios establecidos, por lo que es apropiado para su

aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

/
7L

rges Bardales
i

Sello personal y firma

Tarapoto, 30 de julio de 2020

Anexos




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto  : Burgos Bardales Roger
Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion : Cuestionario para colaboradores- Calidad de Servicios
Autor (s) del instrumento (s) : Mtro. Regner Nicolas Castillo Salazar
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1/12({3/4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos mu A
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de Servicios
Los items del instrumento reflejan organicidad Iégica entre la X
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiteny hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de

Servicios

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo

tecnolégico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

PERTINENCIA

El instrumento es valido por cumplir con los criterios establecidos, por lo que es apropiado para su
aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:
/ Tarapoto, 30 de julio de 2020
ik

Dr. koger Burges Bardales
Dr h‘:'umuu

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion

: Burgos Bardales Roger

: Universidad Nacional de San Martin

: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

: Cuestionario para Jefes - Calidad de Servicios

Autor (s) del instrumento (s)
ASPECTOS DE VALIDACION

- Mtro. Regner Nicolas Castillo Salazar

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

23

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

X

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad de Servicios

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipbtesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrolio
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es vélido por cumplir con los criterios establecidos, por lo que es apropiado para su
aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 30 de julio de 2020

/
71

r Burges Bardales
ke h':.ru:‘nu

Sello personal y firma




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del experio
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (8] del instrumento ()
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Redtegui Lozano, Rolando
. Universidad Cesar Vallejo

. Doctorado en gestion Pilblica v Gobernabilidad

- Mtro. Regner Nicolas Casfillo Salazar

. Cuestionario para civdadanos- Calidad de Sernvicios

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estén redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instruccicnes y los ftems del instrumento permiten
recoger la informacion objativa sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptusles y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra wvigencia scorde con el
conocimiento  cientfico, tecnoldgico, imnovacidn vy legal
inherente a la variable: Calidad de Servicios

ORGAMIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicidn operacional y conceptuzl respacio 2 la varable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdtesis, problemsa v objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad vy
calidad scorde con la variable, dimensiones & indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los ftems del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

COMEISTEMCIA

Lz informacién que se recojz a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir vy explicar la
realidad, mofive de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacign con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

Lz relacién enfre |la técnica y el instrumento propuestos
responden &l propdsitc de la investigacion, desarrollo
tecnoligico e innovacion.

PERTIMENCIA

La redaccion de los items concuerds con la escala valorativa
del instrurnento.

X

PUNTAJE TOTAL

43

{Mota: Tenar en cuenta que el instrumento es valido cusndo se tiene un puntaje minimo de 41 "Excalents”; sin

embarge, un puniaje manaor al anterior se considers 2l instrumento no valido ni aplicables)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

INSTRUMENTO VALIDADO PARA APLICAR EN EL PROCESO DE INVESTIGACION
PROMEDIO DE VALORACION:

Dr. Rolando Ritegui Lozano

Tarapoto, 27 de julic de 2020




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experio
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autar (s) del instrumentao (s)
. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Readtegui Lozano, Rolando
. Universidad Ceszar Vallejo

. Docterado en gestion Plblica v Gobernabilidad

- Miro. Regner Nicolas Castille Salazar

. Cuestionaric para colaboradores- Calidad de Senvicics

CRITERIOS

INDICADORES

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades scorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del imstrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptusles y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumentc demuestra wvigencia scorde con el
conocimiente  cientffico, tecnoldgico, innowvacidn vy legal
inherentes a la variable: Calidad de Servicios

ORGAMIZACION

Los items del instrumento raflejan organicidad gica entre la
definicién oparacional y conceptual respecto 2 la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdtasis, problema v objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad v
calidad acorde con la varisble, dimensiones e indicadores.

INTEMCIOMNALIDAD

Los ftems del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivas, hipdtesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

COMESISTENCIA

Lz informacidon gue se recojz a través de los items dal
instrumento, permitird  analizar, describir ¥ explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del insfrumento expresan relzcidn con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

Lz relacidn enfra lz técnica y el insfrumento propuestos
responden al propositc de la investigacion, desarmolio
tecnoldgico e innovacian.

PERTIMENCIA

La redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumnento.

X

PUNTAJE TOTAL

47

{Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntsje minimo de 41 “Excalents”; sin

embargeo, un punisje meanor sl anterior se considara 2l instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
INSTRUMENTO VALIDADC PARA APLICAR EMN EL PROCESO DE INVESTIGACION
PROMEDIC DE VALORACION:

Dr. Rolands Ruitegui Lozano

Tarapoto, 27 de julic de 2020




INFORME DE OPINION S0BRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (=) del instrumento (s)

: Reategui Lozano, Rolando
. Universidad Cesar Vallejo

. Doctorado en gestion Poblica v Gobernabilidad

- Miro. Regner Micolas Castillo Salazar

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3} BUENA {4) EXCELENTE (5)

. Cuestionario para Jefes - Calidad de Servicios

CRITERIO S

INDICADORE 5

2

CLARIDAD

Los items estén redactados con lenguaje apropiado v libre de
embigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instruccicnes y los items del instrumento permiten
recoger la informacion ohjetiva sobre la varisble, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuesira wvigencia acorde com el
conocimiente  cientifice, tecnolégico, innovacidn v legal
inherente a la variable: Calidad de Servicios

ORGAMNIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y concaptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdtesis, problema v objetivos de la investigacion.

SUFICIEMCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad v
calidad acorde con |a varisble, dimensiones & indicadores.

INTENCIOMALIDAD

Los ftems del instrumento son coherentes con el tipo de
invastigacidn y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios

COMEISTENCIA

Lz informacién gue se recoja a trawvés de los items dal
instrumentc, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, mofivo de la investigacian.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores da cada dimensién de la varizble: Calidad de
Servicios

METODOLOGIA

Lz relacidn enfre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsitce de la investigacidn, desamollc
tecnoldgico e innovacion.

PERTIMEMCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumenta.

X

PUNTAJE TOTAL

43

{Mota: Tener en cuents gue el instrumento es wilido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excalents”; sin

embargo, un punisje menor al anferior se considera 2l instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD
INSTRUMENTO VALIDADD PARA APLICAR EN EL PROCESO DE INVESTIGACION

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 27 de julio de 2020

Dr. Rolando Ritegui L ozano




INFORME DE OPINION SOERE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apelidos v nombres del experio  : Iswiza Férez Alfonso

Institucidn donde labora - Universidad Cesar Vallejo

Especialidad : Doctorado en Gestion Fublica v Gobernabilidad
Instrurvento de evaluacion : Cuestionario para ciudadanos- Calidad de Servicios
Autor (5] del instrumanta (5) - Miro. Regner Nicolds Castillo Salazar

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2] ACEPTABLE {3) BUENA (4] EXCELENTE (5)

[ CRITERIGE INDICADORES A Z[ 3743
CLARIDAD Los items estan redacisdos con lenguaje apropiado y licre de X
ambigliedades acorde con los sujetos musstrales.
Las instrucciones y Tos ffems d=l mstrumenic permiten
CBJETIVIDAD recoger [a informacion objstiva sokbre la variable, en todas sus
dimensionzs en indicadores conceptuales y operacionales.
El instumenic demuesira vigencia  acorde con el x
ACTUALIDED conocirmisnto  cientfico, tecniolégico, mnowvscion v legal
mherents & la vanable: Calidad de Servicios
Los ftems delinstrumento reflejan crganicidad Iogics entre Ta X
definicion operacienal y conceptual respecio a la variable, de
CRGANIZACICN MENSrs qug permihal?haaegreﬁnferenc?aﬁ en funcidn a las
hipdtesis. problema v obietivos de la mvestigacion.
Los tzms del instruments son subcientes 2n cantidsd kS
SUFICIENCIA calidad acorde con |a variable, dimensiones = indicadores. Y
Los fems del instrumenio son coherentes con el fipo de X
IMTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipdiesis y variable
de estudio: Calidad de Servicios
L3 informacion que == recoid & fraves de fos items del X
COMSISTEMCIA | instrurnento, permitra anslzar, describic v explicsr |3
realidad, mativo de s investigacian.
Los items del instruments e=presan relscion con los A
COHEREMCIA indicadores de cada dimensicn de la variable: Calidad de
Sarvicios
L3 refacien entre I3 iecnica y el instrumento propuestos x
METODOLOGIA responden &l pmp-:lsm:l de la inwestigacicn, desamollo
tecnoldgico & innovacion.
La reqaccion de los items concusrda con la escala valoratna A
PERTINEMCIA del instrumento.
FONTAJETOTAL 47
(MNota: Tener en cuenda que &l instrumenba @5 vdlido cuands se lisne un puntaje minima de 41 “Exoalente”; sin
ambarge, un puntap menoe al anberiar se considers al instrumants ne valide ni aplicable)

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD

Los indicadores del instrumento cumplen con el fgor cientifico metodolagico y de
criterio, con la variable de estudio; por lo fanto, tiene |a validez perinente para ser
aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapato, 30 de julio d= 2020

|...1: Ll.un.w. I!:.u.b,'u Fhu
B LTTeln PLBLILA % G D
CERs 4TI

AN

Salio personal y firma

Anexos




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L DATOS GENERALES

Apelidos y nombres del experto
Institucidn donde labora

E=pecialidad

Instrurnento de evaluscion
Autor (5] del instrumanto ()

: lsuiza Pérez Alfonso
- Universidad Cesar Vallejo

: Doctorado en Gestion Publica y Gobernabilidad

: Miro. Regner Nicolds Castillo Salazar

IL ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE {1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3] BUENA [4) EXCELENTE 5]

: Cuestionarnio para colaboradaores- Calidad de Servicios

[ CHRITERIOS

TNOICADCRES

1

CLARIDAD

o= Items estan redacizoos con [Bnguajs apropiado y iore de
ambigbedades acorde con los sujetos muestrales.

OEJETIVIDAD

Las instrucciones y fos fiems gl instrumento permitzn
recoper I3 informacion objetiva sobre |3 variable, entadas sus
dimensionzs en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

Bl mstrurmenio demuestrs  wigencis  acorde  con el
conocimiento cientifico, fecnologico, mnovacion v legal
inherents a la variable: Calidad de Servicios

ORGAMIZACHIN

Los items delinstrumento reflejan crganicidad lagica entra [a
definicion operacional y conceptual respecio a la varisble, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdtesis. problema v chietivos de |la investigacion.

SUFICIENCLA

Los ifems del instrumentz son suficientes en canfidad y
calidad acorde con I3 variable, dimensiones = indicadores.

IMTENCIOMALIDAD

Los fterns del instrurmenio son coherentes con el fipo de
investigacion y respanden a los objetives, hipddesis y vanable
de estudio: Calidad de Servicios

COMSISTENCIA

L3 informacion que == recofa a traves de los items del
nstrurnenio, permitra anslzar, descrbir vy explicsr 3
realidad, motivo de la investigacian.

COHERENCIA

Los tems del instrumento expresan relacion con oS
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicios

METZDOLOGIA

L3 refacion entre I3 fécnica y el insirumento propuestos
responden 3l propasito de |3 imwestigacion, desamollo
tecnolégico & innovacion.

FERTINENCIA

Ls redacoion de los 1fems concuerda con |3 escala vakorativa
del instrumento.

PONTAJE TUTAL

47

{Mota: Tenar an cusntas que el instrumaenta 22 valido cuands se tiene un puntaje minima de 41 "Excalenta”; sin

embargo, un puntaje menor al anteriar se considers al instrumanio no valido ni aplicasble)

. OPINION DE APLICABILIDAD

Los indicadores del instrumento cumplen con el figor cientifico metodolagico y de
criterio, con la variable de estudio; por lo tanto, tiene la validez pertinente para ser

aplicado.

FROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 30 de jubs de 2020

Lic. Alidnse lackes Pérez
B GLSTR FUBLLE ¥ ek
EFPe §34718Y

vy

Salio personal v firma

Anexos




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L DATOS GENERALES

Apelidos y nombres del experto
Institucidn donde labora

E=zpecislidad

Instrurmento de evaluacicn
Autor {s] del instrumanto (5)

s Isuiza Pérez Afonso
- Universidad Cezar Wallejo

: Doctorado en Gestidn Publica ¥ Gobernabilidad

: Miro. Regner Nicolas Castillo Salazar

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE {3] BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Cuestionana para Jefes - Calidad de Servicios

[ CHITERIOS

INDICADORES

L

FE]

CLARIDAD

Loz Itemz e5tan redaciztos con [enguse sapropiado y iore de
ambigiedades acorde con los sujetos musstrales.

OEJETIVIDAD

L35 imstrucciones y fos fiems del mstrumento pemmiten
recoper I3 informacion objstiva sobre |13 variable, en todas sus
dimensionzs en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El mstumenic  demuesira wigenta  acorde con el
conocimisnto cientfico, tecnoldgico, nnowacion v legal
inherentz a la variable: Calidad de Servicios

CRGANIZACION

Los items del instrumentz reflejan organicidad [agics entre la
definicion operacional ¥ concagiual respecio a la variable, de
maners que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdiesis, problema v objefivos de |a investigacion.

SUFICIENCLA

Los ems del instrumente som suficientes en cantidad y
calidsd acorde con la variable, dimensiones = indicadores.

INTENCIOMALIDAD

Los fterms del instrumento son coherentzs con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y varable
de estudio; Calidad de Servicios

CONSISTEMCLA

L3 imformacian que == recoja @ fraves de fos items del
mstrurmenio, permitra  anslzar, descrbir vy explicar |a
realidad, mativa de la investigacian.

COHEREMCIA

Las ftems del instrumerts expresan relzcion con fos
indiczdores de cada dimension de |a variable: Calidad de
Sarvicios

METCDOLOGIA

Ls relacion enfre 15 tecnics ¥ el instruments propuestos
responden &l prﬂpusrto de la inwestigacion, desamollo
tecnalogico & innovacion.

PERTINEMCIA

La redaccion de fos ffiems concusrda con (3 escala valoratna
diel instrumento.

PORTAJE TOTAL

Ll

(Mota: Tener @n cuenta que &l instrumenta s valida ceands se tiene un puntaje minima de 41 “Excelenta”; sin
embango, un puntaje menor al anteniar s considers al instrumento no valido ni aplicsble)

T OPINION DE APLICABILIDAD

Los indicadores del instrumento cumplen con el rigor cientifice metodolagico y de
criterio, con la variable de estudio; por lo tanto, tiene la validez pertinente para ser
aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapato, 30 de julio d= 2020

I..'r: Ll.un.w- tll.“.'ll th.:
B TR PLELLE © ol | DAL
CEha §3ATTHY

Sello personal v firma




indice de Confiabilidad

Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach

09-1.0 Excelente
0.8-0.9 Muy bueno
0.7-0.8 Aceptable
0.6-0.7 Cuestionable
0.5-0.6 Pobre
0.0-0.5 No aceptable

Fuente: Elaboracion propia en funcion del andlisis de los resultados del Alfa de Cronbrach

Analisis de confiabilidad: Calidad de servicios

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 20 100,0
Casos | Excluidos?® 0 ,0
Total 20 100,0

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

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,862 28




Constancia de autorizacién donde se ejecutod la investigacion

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORALES

“Gobierno transparente y participativo”

Morales, 15 de setiembre del 2020

CARTA N2 031-2020-URH-MDM

Sr. : REGNER NICOLAS CASTILLO SALAZAR
Presente.
ASUNTO : ACEPTACION PARA EL DESARROLLO DE 5U TESIS

De mi mayor consideracion.

Estimado REGNER NICOLAS CASTILLO SALAZAR, Prof. HUGO MELENDEZ RENGIFO le dala
cordial bienvenida y el permiso correspondiente para el desarrollo de su tesis titulado
“Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios de la Municipalidad
Distrital de Morales, 2020” que a solicitud personal e institucional ha mostrado la mejor

voluntad de hacerlo en nuestra institucién.

Es pues para nosotros a bien contar con su presencia para el desarrollo de su tesis en
nuestra Institucion, asimismo, le indicamos que tenemos la gran responsabilidad de
compartir nuestra capacidad’y experiencia, la que se la ofrecemos para poder lograr sus

objetivos que espera de nosotros.
Esperando satisfacer sus expectativas en nuestra institucién, nos despedimos, muy

cordialmente.

Atentamente, N '

.

wuniciPaLiDad ot i k wo,
REFSI i a/.

CP%{/ﬂ'ﬁ% ST




Validacién de la propuesta

Validacién del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de Morales

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:
MODELQ DE GESTION INNOVADOR PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORALES

Estimado experto(a): Burgos Bardales Roger.

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el
grado de doctor, por sus afios de expenencia y los resultados alcanzados en su labor
profesional, como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por
lo que como autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades,
deficiencias e insuficiencias que presenta Modelo de gestion innovador para mejorar la
calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, en cuanto a su
concepcion tedrica y que pudiera presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.
1. Marque con una cruz (X} su opinion, sobre los aspectos a valorar de la “Modelo de

gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital
de Morales".

(2] c2 c3 _Ca Cs5
Poco Bastante Muy
Inadecuado Adecuado Adecuado Adecuado adecuado

=
o

Aspectos a valorar del Modelo c1 c2 c3 | c4 Cs
Definicién de premisas

Importancia de los componentes
Fundamentacion de cada componente
Argumentos de la organizacion
Relevancia del componente tedrico
Ccherencia entre los componentes
Importancia de la nomatividad
Importancia de los contenidos |

)

1 S P Y Y Y
> x|

2. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y
las sugerencias que al respecto usted considere.

| Aspectos 4 Qué modificaria? Sugerencias de modificacién




3. Valoracion de algunos aspecios del Modelo de gestion innovador para mejorar la
calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, que se relatan a
confinuacibn marque con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente,
asignando el nimero 9 al aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se
revelan o se manifiestan en el modelo, &l numero 8 al siguienté y asi sucesivamente
hasta el nimero 1.

N° Aspectos a valorardel Modelo |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9

Walorar si la concepcion tedrica del *Modelo de X
gestidn innovador para mejorar la calidad de los
1 | servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales” refleja los principios tedricos que la

sustentan |
2 |Valorar si la concepecidn estructural favorece el X

logro del objetvo por el cual se elaboro.

Valorar si las etapas declaradas en el X

componente de los procesos planteadas para la
3 |solucién de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios logicos y metodologicos
de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las X
orientaciones para el tratamiento metodologico de
4 |las acciones a desarrollar en cada componente
del “Modelo de gestion innovador para
mejorar la calidad de los servicios de la
Municipalidad Distrital de Morales

Valorar si los indicadores y categorias del X
5 |sistema de ciencia 1acndog|a e investigacion
|=on precisos y miden e cumplimiento del
| objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccidn practica que X
podria presentar el “Modelo de gestion
6 |innovador para mejorar la calidad de los
'servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales”, como solucion al problema vy
posibilidades reales de su generalizacion en la
| practica cientifica.

|Valorar si  existe mnaspmdenua “entre la | X
7 Immplejldad de las actividades, a desamollar en
|las actividades y las padicularidades de su
| formacion cientifica. : i I




Valorar la contribucién que realiza el “Modelo de | x
gestion innovador para mejorar la calidad de
8 los servicios de la Municipalidad Distrital de

Morales
" a la formacion de cualidades de la personalidad
‘en las esferas: intelectual, afectivo wvolitiva y
| moral.

Valorar la contribucion que realiza el modelo al X
9 |conccimiento, de los procesas y fenSmenos de
la practica social en |as esferas: social,
| econémica y ambiental. |

Total: 77

4. Margue cudl de los siguientes items antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto. Siempre que usted marque una de las columnas (1},
{11y, (i) & {IV) especifique el cambio, adicion o supresion que usted haria.

N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido | cambi adiciones| supresiones
—— n m (L] (V)
Ninguna
2
MNinguna -
3
Ninguna
4
Minguna
5
__|Ninguna_ =
6
Minguna
7 ?
Ninguna !
8 |
Ninguna | |
9
Ninguna L

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el
meodelo, tanto en su concepcion {edrica como en su futura aplicacidn en la formacion
cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedl os disculpas por las molestias
ocasionadas.

5. Opinion de Aplicabilidad:
Propuesta coherente y apto para su apli

Fecha: 17/12/2020 n._

" Selio, firma, DNI
01197178




Validacion del Modelo de gestidn innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de Morales

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
. EVALUACION DEL:
MODELO DE GESTION INNOVADOR PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORALES

Estimado expertoia): Victor Manuel Vallgjos Monja

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion v capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afios de experigncia v los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo que como
autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Disfrital de Morales, en cuanto a su concepcion tedrica y que
pudiera presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.
1. Marque con una cruz (X) su opinidn, sobre los aspectos a valorar de la “Modelo de

gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital
de Morales".

c1

c2

C3

c4

C5

Inadecuado

Poco
Adecuado

Adecuado

Bastante
Adecuado

Muy
adecuado

=
o

c2

c3

Cc4

C5

Aspectos a valorar del Modelo C1

Definicion de premisas

Importancia de los componentes

Ed b b

Fundamentacidn de cada componente

Argumentos de la organizacion

Relevancia del componente tedrico

Coherencia entre los componentes

Importancia de la normatividad X

oo~ | enf o ma| =
E I e B b

Importancia de los contenidos

. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria v las

sugerencias gue al respecto usted considere.

Aspectos £Gué modificaria? Sugerencias de modificacion

1

2




Valoracion de algunos aspectos del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad
de los sernvicios de la Municipalidad Distrital de Morales, gue se relatan a continuacion
margue con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9
al aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan
en el modelo, el nidmero 8 al siguiente v asi sucesivamente hasta el ndmero 1.

ND

Aspectos a valorar del Modelo 112 (3 |4 |5 |6 |7 |8

a
Valorar si la concepcion tedrica del “Modelo de P
gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales™ refleja los principios tedricos que la
sustentan

Valorar si la concepcion estructural favorece el X
logro del objetivo por el cual se elabord.

Valorar si las etapas declaradas en el x
componente de los procesos planteadas para la
solucion de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios IGgicos y metodoldgicos de
la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las x
orientaciones para el tratamiento metodologico de
las acciones a desarrollar en cada componente del
“Modelo de gestion innovador para mejorar la
calidad de los sernvicios de la Municipalidad
Distrital de Morales

Valorar si los indicadores y categorias del X
sistema de ciencia tecnologia e investigacion son
precisos v miden el cumplimiento del ohjefivo
esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica gue X
podria presentar el “Modelo de gestion innovador
para mejorar la calidad de los servicios de la
Municipalidad Distrital de Morales™, como
solucion al problema y posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe comespondencia enire la X
complejidad de las actividades, a desarmollaren las
actividades y las particularidades de su formacion
cientifica.

Walorar la contribucion que realiza el “Modelo de X
gestion innovador para mejorar la calidad de




8 los servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales

" a la formacion de cualidades de la personalidad

en las esferas: intelectual, afectivo valitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza el modelo al X
9 |conocimiento, de los procesos y fendomenos de la
practica social en las esferas: social, economica
y ambiental.

Total: 77

4, Margue cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las columnas (1),
{11, {1y & (V) especifique el cambio, adicion o supresion que usted haria.

N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido cambios| adiciones supresiones
(n {n (m (v}
1
MNinguna
2
MNinguna
K]
MNinguna
4
MNinguna
]
MNinguna
G
Minguna
[}
MNinguna
]
Minguna
a
MNinguna

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion vy estamos
SequUros que sus sugerencias y comentarios crificos contribuiran a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacion en la formacion cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion v le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

5. Opinion de Aplicabilidad:

Propuesta coherente v apto para su aplicacion

[ T
Fecha: 17/12/2020 ,},'f
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144
g I
Victor Mu,‘:uel'l.l'nllejns Monja
Dir. Gestion Plblica y Gobernmbilidad
DNI- 42183659

Anexos




Validacion del Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de Morales

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
) EVALUACION DEL:
MODELO DE GESTION INNOVADOR PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MORALES

Estimado expertola): Dr CPCC JUAN CARLDS CAVERO ROJAS

Usted ha side seleccionado, por su calificacion v capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afios de experiencia  los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resullados tedricos de esta investigacién, por lo que como
autor le pide que ofrezca sus ideas ¥ criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta Madelo de gestidn innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, en cuanta a su concepcion tedrica y que
pudiera presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la eblencian de criterios valorativas da los expertos.
1. Marque con una cruz (X) su opinian, sobre los aspectos a valorar de la *Modslo de

gestion innovador para mejorar la calidad de los senvicios de la Municipalidad Distrital
de Morales”.

c1 I c2 C3 | c4 C5
Poco Bastante Mu
[—lnadacuadc— | Adecuado Adecuado | Adecuado adec:u::do
|—N° | Aspectos a valorar del Modelo ["c1 [ Gz c3 c4 | C5
1__ | Definicién de premisas | | X ]
|2 | Imporancia de ios compenentes ! 3 X _
[ 3 | Fundamentacion de cada components [ X
|4 | Argumentos de la organizacion X |
| 5 | Relevancia del componente tedrica | | | X |
& | Coherencia enire los componentes | X | |
7__| Importancia de [a normatividad | | X
8 Importancia de los contenidos | X |

2. Sele agradeceria gue en cada aspecto valorado indicara cudl de ellos modificaria v las
sugerencias gue al respecto usted considere,

[Aspectos | £ Qué modificaria? | Sugerencias de modiﬁcacic}n_{
! | NINGUNA = NINGUNA
2 1 NINGUNA NINGUNA |
3 NINGUNA NINGUNA I




NINGLUNA NINGUNA

5 |
; NINGUNA NINGUNA '
! _|
6 | NINGUNA NINGUNA
L NINGUNA NINGUNA
| 8 | NINGUNA NINGUNA

3. Valoracién de algunos aspectos del Modelo de gestién innovador para mejorar la calidad
de los servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, que se relatan a continuacién
margue con una cruz (X) erdenandolos de manera decraciente, asignando el numero §
al aspecto (o los aspecios) que usted considere qua mejor se revelan o se manifiestan
en el medslo, el nimero & al siguients v asi sucesivamente hasta el ndmero 1,

|'u'alorar si la concepcian tedrica del "Modelo de | [ : |

| gesfitn innovador para mejorar la calidad de los | | |

1 |servicios de Ja Municipalidad Distrital de | g
Morales” refleja los principios tedricos que la | | |

| sustentan | |

|2 Walorar sl la concepcidn estructural favorsce =l [ | X [
logro del objetivo por &l cual se elabora. | i ! |

| |Valorar si las stapas declaradas en &l [ [ [ ]
|  |componente de los procesos planteadas para la [ | [

|3 |solucion de problemas han side ordenadas | | | |
| atendiende a criterios lagicos y metodaldgicos de [ | [ |
la disciplina. | | ‘ |
Valorar si sz reflejan con calidad y precision las | i ] 3 | ‘

[N° Aspectos a valorar del Modelo (1123 /4[5 [8 (7 [8 |9

orientaciones para el tratamiento metodoldgico de | |
4 |las acciones a desarrollar en cada compenente dal | |
‘Modelo de gestion innovador para mejorar la | |
‘calidad de los servicios de la Municipalidad . ‘ | ‘

| Distrital de Morales ) | | |
[Valorar si los indicadores y calegorias del ' | 3
| sistema de clencia tecnologia & Investigacion son | | |
precisos y miden el cumplimiento del abjstivo | | |
esperado. | | | i
Valorar el nivel de satisfacclon practica que | | |)C
podria presentar el "Modelo de gestion innovador | | |
6 |para mejorar la calidad de los servicios de la | |
| Municipalidad Distrital de Morales”, como | | | | |
| solucién al problema y posibilidades reales desu | ‘ | [
| generalizacion en la prictica clentifica. | | ]
[ Valorar si existe correspondencia entre  a | | [ | B3
| 7 | complejidad de las actividades, a desarrollar en las |

sactividades y las particularidades de su formacién |

| cientifica.

| Walorar Ia contribucién que realiza el "Modelo de [ %]
‘ gestion innovador para mejorar la calidad de | |




” a la formacion de cualidades de la personalidad
en las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

i 8 los servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales
Valorar la contribucion que realiza el modelo al
9

conocimiento, de los procesos y fenémenos de la X
practica social en las esferas: social, econdmica
Yy ambiental.

Total: 8.22

4. Marque cual de los siguientes ftems antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una dé las columnas ",
(1), (1) 6 (IV) especifique el cambio, adicion o supresién que usted haria.

N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido | cambios| adiciones supresiones
() ({1}] (i (V)
1 |NINGUNO
2 |NINGUNO
3 |NINGUNO
4
NINGUNO
5
NINGUNO
6 | NINGUNO
7
NINGUNO
8
NINGUNO
. 9
L NINGUNO

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anénima, ademéas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracién y estamos
Seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepcién tedrica como en su futura aplicacién en la formacién cientifica.

Muchas gracias por su cooperacién y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

5. Opinién de Aplicabilidad:
LA PROPUESTA ES ADECUADA PARA SU APLICABILIDAD
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