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Presentacién

Sefior presidente
Sefiores miembros del jurado

Presento la Tesis titulada: “Objetivos estrategicos, toma de decisiones y
mejora de la atencion al ciudadano”, en cumplimiento del Reglamento de Grados
y Titulos de la Universidad César Vallejo para optar el grado académico de Doctor

en Gestion Publica y Gobernabilidad

Esperamos que nuestros modestos aportes contribuyan con algo en la
solucion de la problematica de la gestion publica en especial en los aspectos
relacionados con los objetivos estratégicos, la toma decisiones y la mejora de la
atenciéon al ciudadano, y particularmente en el Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento dentro del Programa Mejoramiento Integral de

Barrios.

La informacion se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el

esquema de investigacion sugerido por la universidad.

En el primer capitulo se expone la introduccion. En el segundo capitulo se
presenta el marco metodoldgico. En el tercer capitulo se muestran los resultados.
En el cuarto capitulo abordamos la discusion de los resultados. En el quinto se
precisan las conclusiones. En el sexto capitulo se adjuntan las recomendaciones
gue hemos planteado, luego del analisis de los datos de las variables en estudio.
Finalmente en el séptimo capitulo presentamos las referencias bibliograficas y

anexos de la presente investigacion.

El autor.
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Resumen
La presente tesis realiza el analisis los objetivos estratégicos, toma de decisiones
y la mejora en la atencion al ciudadano en el Programa Mejoramiento Integral de
Barrios del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, Lima 2016,
considerando que la mayoria de instituciones publicas se caracterizan porque sus
procedimientos muestran una constante de lentitud y pérdida de tiempo para el
usuario, debido a que su forma de actuar responde a un modelo de administracion
burocréatica basado en lo racional y lo legal. En el Peru, la crisis del modelo
burocrético y la demanda de mejores resultados por parte de la ciudadania, esta
conllevando a que la administracion publica modernice sus estructuras
burocraticas, adoptando nuevos modelos de gestion donde la atencion al
ciudadano sea la razén de ser de la organizacion. En tal marco, se plantea como
propésito fundamental de la presente investigacion, analizar y determinar la
relacion que existe entre los objetivos estratégicos, toma de decisiones y la
mejora en la atencion al ciudadano en el Programa Mejoramiento Integral de
Barrios del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento, Lima 2016, para
mejorar y brindar al ciudadano una atencién de calidad, asi como, conocer

también la significancia entre las variables.

El presente trabajo de investigacion se abordé mediante el enfoque
cuantitativo, el método fue hipotético-deductivo, asimismo, el tipo de investigacion
es aplicada, disefio no experimental y el nivel de investigacion es descriptivo. Los
resultados estadisticos demuestran que las variables objetivos estratégicos, toma
de decisiones y la mejora en la atencion al ciudadano se relacionan
significativamente. La principal recomendacion menciona que las autoridades del
Programa Mejoramiento Integral de Barrios del Ministerio de Vivienda
Construccién y Saneamiento, deben seguir mejorando su gestion a fin de lograr la

eficacia y eficiencia del servicio al ciudadano.

Palabras clave: Objetivos estratégicos, toma de decisiones, mejora en la calidad

del ciudadano, eficiencia, oportunidades.
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Abstract

The present thesis analyzes the strategic objectives, decision making and the
improvement in the attention to the citizen in the Integral Improvement Program of
Neighborhoods of the Ministry of Housing, Construction and Sanitation, Lima
2016, considering that the majority of public institutions are characterized because
Its procedures show a constant slowness and loss of time for the user, due to its
way of acting responds to a model of bureaucratic administration based on rational
and legal. In Peru, the crisis of the bureaucratic model and the demand for better
results on the part of the citizens, is leading to the public administration modernize
its bureaucratic structures, adopting new models of management where the
attention to the citizen is the raison d'étre of the organization. In this context, it is
proposed as a fundamental purpose of the present research, to analyze and
determine the relationship between strategic objectives, decision making and
improvement in the citizen's attention in the Integral Neighborhood Improvement
Program of the Ministry of Housing, Construction And Saneamiento, Lima 2016, to
improve and provide the citizen with quality care, as well as to know the
significance of the variables.

The present research was approached through the quantitative approach, the
method was hypothetical-deductive, also the type of research is applied, non-
experimental design and the level of research is descriptive. The statistical results
demonstrate that the variables strategic objectives, decision making and the
improvement in the attention to the citizen are related significantly. The main
recommendation mentions that the authorities of the Comprehensive
Neighborhood Improvement Program of the Ministry of Housing Construction and
Sanitation should continue to improve their management in order to achieve

efficiency and efficiency of citizen service.

Keywords: objective strategic, takes of decisions, improvement in the quality of the

citizen, efficiency, opportunities.
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Resumo

Esta tese faz andlise de objetivos estratégicos, tomada de decisdo e melhores
servicos aos cidaddos no programa de melhoramento Integral Barrios Ministério
da Habitacdo, Construcdo e Saneamento, Lima 2016, considerando que a maioria
das instituicdes publicas séo caracterizados procedimentos mostram uma lentidao
constante e perda de tempo para o usuario, porque 0 Seu comportamento
responde a um modelo de gestdo burocratica baseada no racional e legal. No
Peru, a crise do modelo burocratico e exigir melhores resultados por cidadania,
esta levando a administracdo publica moderniza suas estruturas burocréticas, a
adopcado de novos modelos de gestdo, onde os servicos aos cidadados é a raison
d'etre do organizacdo. Neste contexto, levanta proposito fundamental desta
pesquisa, analisar e determinar a relacdo entre os objetivos estratégicos, tomada
de decisdao e melhores servigos aos cidadaos na melhoria Integral Programa
Barrios Ministério da Habitacdo, Construcdo e Saneamento, Lima 2016, para
melhorar e proporcionar aos cidaddos um atendimento de qualidade e também

saber o significado entre as variaveis.

Esta pesquisa foi dirigida por abordagem quantitativa, o método foi hipotético
dedutivo também a pesquisa é aplicada, nenhum projeto experimental e de
investigacdo é o nivel descritivo. Os resultados estatisticos mostram que as
variaveis objetivos estratégicos, tomada de decisdo e melhoria do cidadao
servicos estdo significativamente relacionadas. A principal recomendacgéo
menciona que as autoridades da integral Improvement Districts programa do
Ministério da Habitacdo, Construgdo e Saneamento, deve continuar a melhorar a
sua gestéo, a fim de conseguir a eficacia e eficiéncia dos servigos prestados aos

cidadaos.

Palavras-chave: objetivos estratégicos, tomada de decisdo, melhoria na ualidade
de cidadéo, eficiéncia, oportunidades.



