Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Plan de mejora para la calidad de atencion en la Gerencia de
Desarrollo Urbano de una municipalidad provincial de

Lambayeque

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestion Publica

AUTORA:
Alvan Rubio, Sara Elisa (ORCID: 0000-0001-9241-6991)

ASESOR:
Dr. Centurion Larrea, Angel Johel (ORCID: 0000-0002-7169-7680)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacion del Estado

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadania
CHICLAYO - PERU

2022


https://orcid.org/0000-0001-9241-6991
https://orcid.org/0000-0001-6260-9960
https://orcid.org/0000-0001-6260-9960

Dedicatoria

A Dios y a mis padres que desde el cielo
guian mi camino y gracias por permitirme
cumplir mis objetivos trazados, ahora si me

siento cada dia fortalecida.

A mis hijos Eduardo, Grover y Angui, por
estar siempre a mi lado, quienes son mi

motor, para salir adelante.



Agradecimiento

A mi asesor, Dr. Angel Johel Centurion
Larrea, por orientarnos, ser constante y
apoyarnos en la elaboracion de la presente

tesis.



indice de contenidos

CaAlALUIAL. ... [
(D To [ o= 1 (] 1 - NSRRI i
AQGrA0ECIMIEITO ...ttt iii
INCICE A& CONLENIAOS ......ceviiveeeee ettt te et ete e te et e ereeeeere s iv
1Yo [1er=Ye [ v=T o =TT v
3o ot (=N 1o U] 2= YU v
RESUMIEN ...ttt e et e e e e et e e e e et e e e e et e e e eeannns Vi
Y 011 7> Vo S USSRPPPPSRR Vil
I, INTRODUCCION .....ocuiiiiiiiiiiiieieie ittt sttt see s e seseese e enenas 1
. MARCO TEORICO ....cuiiiiiiiiiiieeie ettt ne e 4
. METODOLOGIA ..ottt 15
3.1. Tipoy disefio de iNVESHIgaCION.........ccooeviiiiiiiiieieeeeeeeeeeee e 15
3.2. Variables y operacionalizaCion ............cccceeeeiiiiiii 16
3.3. Poblacion, muestra y MUESIIEO .........uuiiieieeeieieiiiiiee e eee e 17
3.4. Teécnica e instrumentos de recoleccion de datos. ..., 17
3.5, ProCedimi€ntoS........cooouiiiiiiiie e 18
3.6. Métodos de analisis de datosS ...........cooevvvieiiiiiii i 18
3.7. ASPECLOS BLICOS .. .ceeeieeeiiiiie e e e e ettt e e e e e e e e e e e e e e earr e e eaeaees 18
V. RESULTADOS ..ottt ettt e e e e e e s st a e e e e e e e s s e nnnsbanneeeaens 19
V. DISCUSION ...couiiiiiieiitiiieeie ettt ettt es s s e e e eserene s 24
VI. CONCLUSIONES ......coiiiiiitiiiiiee et e e e e e e e e e aeaaeeeaans 30
VII. RECOMENDACIONES.......outtiiiiiiiee ittt s sttt e e e e e e e s aeeaaaeeaaaans 31
VIHLPROPUESTA ...ttt e e e e s sttt e e e e e e e e s e nssbrnaeeeaaaeaaans 32
REFERENCIAS ...ttt e e e e e e s e et e e e e e e e e e e nnnnnees 33
ANEXOS .ottt e et e e e e e e et ra e e e e e e s a i raaaaaas 39



indice de tablas

Tabla 1l Nivel de calidad de atenCiOn .............couvviiiiieiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 19
Tabla 2 Dimension de confiabilidad ..............couvvviiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeee e 20
Tabla 3 Dimension Responsabilidad............cc.uueeiiiiiiiiii e 21
Tabla 4 DIMensiOn Garantia .............ueeeeeieiiiiiiiiiiiiieieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeeeeeeeeee 22
Tabla 5 DIMensiON EMPALtia..........ceeiiiiiiiiiiiiiiiiieee et 23

indice de figuras
Figura 1 Disefio de iNVESHIGACION ..........ccvvuviuiiii e eeeeeete e e e e e e e e e e eeaeenes 16

Figura 2 DiSEeN0 d€ PrOPUESTA ......uiiiieeiieeeeiiiie s e e e e et s e e e e e e e et eeeeaeeeannnes 32



Resumen

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general
disefiar un plan de mejora para contribuir a la calidad de atencién al publico
en la Gerencia de Desarrollo Urbano, de una municipalidad provincial
lambayecana, la metodologia de estudio fue de tipo basico, con enfoque
cuantitativo de disefio no experimental, en una poblacién conformada por 80
participantes, a quienes por intermedio de una encuesta se les aplicé un
cuestionario de las variables en estudio, cuyo valor de confiabilidad fue
0.951.Se obtuvo como resultado principal la situacion de la calidad de
atencion al publico en la Gerencia de Desarrollo Urbano muestra altos
niveles de mala calidad, estando por encima del 50%, teniendo como
principales causas, la falta de empatia, demora en la atencion y escaso
apoyo en otros requerimientos. En esalinea de ideas, finalmente se concluye
gue, el objetivo general de la presente investigacion es disefiar un plan para
desarrollar y coadyuvar a fortalecer, mejorar y elevar la calidad de atencion
al publico en la Gerencia de Desarrollo Urbano de una municipalidad
provincial de Lambayeque, la cual fue validada por el juicio de expertos y
cuya finalidad es mejorar el proceso de atencion y dar solucion al problema

encontrado.

Palabras clave: Plan de mejora, calidad de atencién, empatia, confiabilidad
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Abstract

The general objective of this research work was to design an
improvement plan to contribute to the quality of public service in the Urban
Development Management, of a Lambayeque provincial municipality, the
study methodology was of a basic type, with a quantitative approach of non-
experimental design, in a population made up of 80 participants, to whom a
guestionnaire of the variables under study was applied through a survey,
whose reliability value was 0.951. The main result was the situation of the
quality of care for the public in the Urban Development Management shows
high levels of poor quality, being above 50%, having as main causes, the lack
of empathy, delay in attention and little support in other requirements. In this
line of ideas, it is finally concluded that the general objective of this research
is to design a plan to develop and help strengthen, improve and raise the
quality of customer service in the Urban Development Management of a
provincial municipality of Lambayeque.which was validated by expert
judgment and whose purpose is to improve the care process and provide a

solution to the problem found.

Keywords: Words of improvement, quality of care, empathy and reliability.
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INTRODUCCION

El presente estudio se relaciona con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), que en el 2015
aprobd la Agenda 2030. En especifico, aporta al objetivo 16, el mismo que
representa la promocion de sociedad inclusivas, pacificas y justas, esto ya que
se busca brindar una atencién de calidad a los usuarios de una municipalidad
de Lambayeque, lo cual se relaciona con una linea de responsabilidad social
universitaria, pues con ello se permitira fortalecer la democracia, ciudadania y
cultura de paz. En esta perspectiva, la satisfaccionde la calidad al usuario por
parte de la comuna municipal, es fundamental parala relacion que se
establezca entre ellos, sin embargo, no siempre se da comodebiera. En
cambio, el bajo impacto de la calidad del servicio y la falta de contacto entre
el urbano y la institucion publica, es lo que causa la desaprobacion en esta
relacion (Norma Técnica N°001-2019-PCM-SGP). En ese sentido en el

presente trabajo se aborda dicha problematica.

A nivel mundial, se presenta una probleméatica relacionada con el
servicio publico en Namibia, donde la calidad del servicio o la forma de
atencion en las instalaciones publicas se estan deteriorando. Los servicios
publicos en Namibia generalmente se caracterizan por una baja eficiencia y
falta de prestacion de servicios, junto con una distribucion inadecuada de la
riqgueza, un crecimiento econdmico deficiente y altos niveles de pobreza. Un
servicio deficiente también genera protestas no deseadas que podrian
haberse evitado si se hubiera prestado mas atencion a mejorar el desempefio
administrativo en calidad de servicio (Palmer, 2019). Para el Centro para la
Gestion del Desarrollo Latinoamericano citado por Mayorga (2018) sefiala que
el gobierno de la ciudad, al igual que la administracion publica, es un medio
para lograr que el estado logre mejores resultados para sus ciudadanos,
convirtiéndose en un programa de sistema flexible e integrado de resultados
de busqueda, capaz de satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos. Sin embargo, en los ultimos afios, la calidad de los servicios
publicos que brindan las municipalidades ha creado brechas sociales de

desigualdad social, todo esto se refleja en el descontento de las personas. Por



lo tanto, la calidad de la atencion social se lograra atendiendo a los diferentes
organismos y las normas vigentes en los mismos. Sin embargo, el liderazgo
de los gobiernos de las ciudades en diferentes paises no puede brindar a los
ciudadanos servicios de alta calidad. De lo expuesto, se tiene que el 53% de
la poblacion latinoamericana cree que la administraciéon municipal es incapaz
de responder a los grandes problemas de la sociedad, lo que indica la
necesidad de la poblacion de fortalecer gobiernos capaces de satisfacer sus
necesidades. Segun Guaigua (2019), la percepcion de la ciudadania de
Tungurahua, Ecuador, sobre la gestiobn administrativa, encontrd un bajo nivel
de calidad de atencion, en la misma forma se observa en el Centro de Politicas
del Estado. Asimismo, se ha determinado que las necesidades que solicitaron

los ciudadanos y el nivel de confianza, han disminuido.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica del Pert existen 1.643
municipios en el Perl que estan orientados a la gestion directa y autbnoma de
los recursos, posibilitando nuevas politicas y servicios de vivienda, industria,
turismo, salud, ecologia, por su mayor relacién con la poblacién; sinembargo,
existen insuficiencias, sobre todo en zonas remotas y aisladas, conmenos
presupuesto y personal con baja formacion administrativa, lo que genera
descontento en la poblacién, demostrando la calidad del reconocimiento
publico que son de bajo interés. Ademas, se tiene una serie de quejas
enviadas continuamente al Primer Ministro por la ciudadania por una mala
administracion de las instituciones publicas del Estado, en su mayoria no
resuelven sus quejas o no fueron revisadas dentro del plazo estipulado. Del
mismo modo, la administracion esta conformada por leyes y reglas, que en
muchos casos, violan los principios normativos y los derechosde los usuarios,
otro aspecto de la mala calidad de servicio que la mayoria de los
administradores no estan capacitados, no tienen la creatividad para crear
energia, muy baja productividad, perjudicando directamente a los usuarios
(Velasquez, 2018).

Este problema no es ajeno a las comunidades lambayecanas, donde
en las Ultimas décadas, estos eventos no han cambiado, la administracién no

responde las expectativas de los usuarios, incluso identifican quejas sobre la



atencion del usuario, por ejemplo, cuando las instrucciones son necesarias de
acuerdo con ciertos requisitos, son destinado a una mala orientacién o cuando
se requiere cualquier procedimiento de acuerdo a ley, y no tiene una
explicacion razonable del retraso especifico, como se puede observar, esto
son los malos efectos administrativos de la municipalidad, quizas en una
gestion deficiente, en diferentes niveles, son causadas por una mala

planificacion administrativa.

Desde esta perspectiva, el problema se plantea en los siguientes
términos: ¢De qué manera un plan de mejora contribuir4d a la calidad de
atencion en la Gerencia de Desarrollo Urbano, de una municipalidad provincial
de Lambayeque, 2022? Se justifica socialmente por cuanto pretende proponer
un plan de mejora de servicio y calidad de atencion al publico en la Gerencia
de Desarrollo Urbano, de una municipalidad lambayecana. Por lo cual, se
justifica en la practica porque, si, se demuestra la propuesta del plan de mejora
de atencion al publico, se ha logrado sentar las bases para una proxima
investigacion propositiva, teniendo en cuenta la estadistica descriptiva e
inferencial; ya que en la practica conllevard a plantear lineamientos

estratégicos para obtener una administracion eficiente.

Por otro lado, se tiene en cuenta los objetivos de la investigacion:
Objetivo general: Disefiar un plan de mejora para contribuir a la calidad de
atencion al publico en la Gerencia de Desarrollo Urbano, de una municipalidad
lambayecana, 2022. Asi, mismo se establecié los objetivos especificos:
Diagnosticar la situacion de la calidad de atencion al publico en la Gerencia
de Desarrollo Urbano, Determinar las caracteristicas del Plan de mejora que
contribuya la calidad de atencién al publico en la Gerencia de Desarrollo
Urbano, de una municipalidad lambayecana. Validar la propuesta de Plan de
mejora que contribuya la calidad de atencién al publico en la Gerencia de
Desarrollo Urbano, de una municipalidad lambayecana. Asimismo, se plantea
como hipétesis de la investigacion: El plan de mejora propuesto contribuird a
la calidad de atencion al puablico en la Gerencia de Desarrollo Urbano, de una

municipalidad lambayecana, 2022.



MARCO TEORICO

En este acapite se revisan los antecedentes de estudio, las bases
tedricas y los principales conceptos de la investigacion. En ese sentido se
asume un posicionamiento critico para fundamentar la perspectiva que ha

tomado la investigadora.

A nivel internacional se tiene a Rocca (2018) en su trabajo de
investigacion se propuso valorar el horizonte de complacencia de los
administrados de la asistencia de la oficina de obras particulares de la
municipalidad de Berisso; por otro lado, la investigacibn es de nivel
exploratoria y de enfoque cuantitativo, para el estudio se utiliz6 el instrumento
del cuestionario, modelo SERVQUAL sirvi0 para determinar el grado de
satisfaccion de los administrados conformados por una nuestra de 250
personas. En conclusion, se refiere que los administrados se hallan
descontentos en el orden del 40% con respecto a la administracion municipal.
Para la tesis de Parada (2018), donde su finalidad fue proponer un plan de
mejora para mejorar la calidad de atencion de los ciudadanos bolivianos en
una municipalidad de San Andrés. En esta investigacion se utilizé la
metodologia cuantitativa de tipo explicativo — propositivo, con una poblacién
de 187 usuarios de la municipalidad y 10 funcionarios. El autor concluye que,
existe una mala calidad de atencion, y esto se debe a que los funcionario se
sienten seguro de su puesto de trabajo y que la fiscalizacion y quejas no se
efectivizan, adicionando que en muchos casos el funcionario no brinda sus

datos.

En investigaciones nacionales se cita a Villanueva (2022) con el
objetivo de proponer un modelo de simplificacion administrativa que
contribuya al fortalecimiento de la satisfaccion del usuario en la municipalidad
distrital de Jayanca; desarrollé unainvestigacion de tipo descriptivo proyectiva
con un disefio no experimental, empleando una muestra de 337 usuarios.
Concluyendo que en el modelo de simplificacion administrativa el 50% de

usuarios respondieron nunca toman medidas correctivas para mejorar la



simplificacion administrativa, el 29% manifestaron que casi nunca, el 10% a

veces, el 7% siempre y por ultimo el 4% casi siempre.

Asimismo, Huanca-Frias et al (2021) propusieron establecer la relacién
gue pudiera existir entre modernizacion de gestién publica y calidad de
atencion en las municipalidades de Puno. El marco metodologico fue el
cuantitativo de nivel propositivo, el disefio fue no experimental. La muestra se
conformé por una cantidad superior a 600 usuarios y una cantidad exacta de
13 gerentes. Se concluy6 que, primero no existe relacion entre modernizacién
y calidad de atencién, segundo, pues el proceso de atencién que se le brinde
alos usuarios no son los suficientes, no existe conformidad con los resultados,
y una deficiencia de estandarizacion de procesos, lo que permite establecer
mecanismo de mejora para la atencion. Conforme a Ortiz (2017) realizo un
estudio en relacion a la Unidad de Pubescencias, Recreacion y Juegos de la
Municipalidad Distrital de San Borja, su objetivo general correspondié al
analisis comparativo entre gestion administradora y complacencia del
administrado. Su metodologia responde al enfoque cuantitativo de tipo
correlaciona, el disefio no es diferente a lo normal, pues es el no experimental.
La poblacion se conformo por 156 administrados. Se concluye que, existe un
alto de nivel de relacion entre ambas variables, pues el parametro utilizado,
gue en este caso fue el Spearman, su valor oscilaba a 0,792, muy cercano a
la unidad, mostrando esta alta correlacién. Asimismo, un problema repetitivo
es que existe un alto grado de desconfianza con la informacion que brindan
los funcionarios, como el grado de respuesta que tienen estos con respecto a
nuevas preguntas, pues la empatia mostrada, en un 86%, era escasa, lo que
permiti6 a esta tesis plantear un programa de capacitaciéon para los

funcionarios.

Referente al nivel local se tiene a Nifio (2021) con el propdésito de
generar un plan de Gobierno Electrénico para la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Lambayeque, desarrollé un estudio descriptivo-
propositivo y disefio no experimental. Siendo la poblaciéon estudiada, 157
usuarios, se concluy6 que no existen condiciones para la implementacion del

gobierno electrénico, un liderazgo nulo, riesgo al cambio y una evaluacion



constante en la entidad. Finalmente, el modelo propuesto tiene como eje
central mejorar la funcion administrativa en la entidad, con eficiencia,
transparencia y facilidad, todo ello basado en 3 ejes: Marco legal, Diagndstico
administrativo y Fortalecimiento de capacidades y habilidades de los
empleados. Respecto a las bases tedricas, ambas variables se circunscriben
a la teoria de la administracion publica moderna relacionada con la variable
calidad de servicio. Para ello, toda institucion presta servicios y se desarrollan
con la participacion de todos los ciudadanos, donde esta ha construido una
cultura de la calidad, no solo en cuanto a costos, sino también respecto a los
servicios, se brindan servicios e infraestructura, y sobre todo, con una actitud
calida, amable y humana. Por otro lado, un rasgo distintivo del modelo
industrial, serd un enfoque que se presente a consumidores como principales
evaluadores de la calidad. EI consumidor es quien decide si el servicio o
producto prestado satisface las necesidades y expectativas del usuario. El
objetivo no es solo la satisfaccion temporal del usuario del producto o servicio,
sino también la construccion de lealtad, confianza e incentivo para comprar el
producto o servicio en el futuro. Asi, en el modelo industrial, identifica
constantemente los deseos del usuario y los decodifica en caracteristicas
especificas de bienes y servicios (Zhang et al, 2021; Singh & Slack, 2022;
Eriksson & Hellstrom, 2021). Segun Deming (citado después de Rimarachin,
2021) refiere por calidad de servicio a la forma en que los usuarios perciben
gue al utilizar un determinado servicio ha satisfecho una necesidad y sus
expectativas, opiniones formadas en los usuarios, determinan la utilidad de
este servicio (Deming, 2018, citado por Rimarachin, 2021). Por otra parte,
Vergara et al. (2019) lo define como "cumplimiento entre los atributos del
servicio, asi como la publicidad y la percepcién generada por el usuario del
servicio real de como el servicio corresponde a los datos anunciados. informe
y si satisface sus necesidades y expectativas"(p. 219). De tal forma, la calidad

de servicio es vital para mejorar la percepcion de las instituciones.

Por otro lado, tenemos a Gutiérrez (2020), quien sefiala que la calidad
del servicio es el grado de satisfaccion que garantiza el buen trato y la relacién

entre el vendedor y el consumidor, en el que la capacidad y la aceptacién del



servicio por parte de la organizacién usuaria conduce a un crecimiento
significativo de la empresa y sus objetivos de atraer mas clientes y
posicionarse precisamente en el mercado. Asimismo, Pizzo (2013) considera
gue la calidad del servicio implica un conjunto de actividades que desarrolla
una organizacion o institucion con el fin de responder de manera adecuada e
inmediata a las necesidades, a la altura de las expectativas y a la satisfaccién
de las necesidades, conduciendo a lo mencionado, la lealtad y una preferencia
absoluta por el buen trato y el buen servicio, por lo que a la hora de prestar un
servicio, éste debe caracterizarse por ser de facil acceso, veraz, rapido,
flexible, util, etc. provocar sentimientos de positividad, comprensién y sorpresa
en el cliente; no olvides que gracias a ella, los ingresos de la organizacién
también seran eficientes y constantes. Por otro lado, segun, Serrano y Lopez
(citado en Gutiérrez, 2017), se basa en el modelo de imagen Grenrouz de
1982, que muestra la busqueda de calidad en la organizacion, es necesario
analizar con precision dos vistas, la primera, se encuentra con la espera del
usuario, lo que significa lo que necesita para cumplir con las expectativas y
necesidades, asi como la capacidad de cambiar y mejorar estas necesidades
y expectativas para la organizacion. Por otro lado, la segunda es analizar
como proporcionan sus servicios, es decir, el autocontrol, lo que le permite
identificar qué caracteristicas realmente proporcionan el servicio y qué es
diferente de lo que es el usuario real. Gracias a estos dos puntos de vista, las
acciones necesarias se pueden utilizar para buscar continuamente mejorar los

servicios institucionales a una calidad optima.

La importancia de la calidad del servicio en que diferentes servicios a
los clientes para mejorar y desarrollar al aumentar la competitividad y los
servicios o productos que surgen en el mercado, eso significa que los clientes
tienen mas opciones para elegir que la empresa u organizacién lo hara.
requiere sus necesidades de cumplimiento (Geronimo, 2022). Por lo tanto, en
base a lo que se alienta y mejord, se brinda el servicio, lo que garantiza la
satisfaccion del cliente y la atencion absoluta para satisfacer las necesidades,
la concentracién y el apego de los clientes tienen una influencia significativa

en su decision. Tiene la Ultima palabra, independientemente de si nos compro



0 no. Entre los momentos de confirmar la importancia de buscar la calidad del
servicio, podemos mencionar: la competencia entre organizaciones vy
empresas esta aumentando, lo que significa que los usuarios tienen mas
opciones. Mas para comprar recursos y servicios especificos para satisfacer
sus necesidades, como los valores disponibles. de productos y servicios. Por
su parte, Quispe (2021). respecto a las caracteristicas de esta variable un
servicio de alta calidad debe tener las siguientes caracteristicas: coincidir con
lo que ofrece, es decir, las caracteristicas del servicio deben corresponder a
una publicidad dirigida al objeto Debe tener un alto grado de utilidad, lo que
significa que debe realizar funciones que satisfagan las necesidades
especificas de los destinatarios a los que se destina. Debe ser facil de usar,
las caracteristicas del servicio no deben ser demasiado complicadas,
dificultando la maniobra de los usuarios mientras lo utilizan, pero debe ser
adecuado para todos. Tiene que ser eficaz, lo que significa que el usuario

debe estar satisfecho con el servicio, tanto en el uso como en los resultados.

Para Rey (2019), la calidad de servicio remite al analisis de este
concepto comienza con el analisis de sus dos componentes: calidad y servicio.
Sin embargo, entendemos que es necesario introducir algun matiz en el
concepto de “calidad” que nos ayude a conseguir nuestros objetivos. Para
llegar a su definicion, primero es necesario mostrar la diferencia entre calidad
percibida y calidad objetiva. En primer lugar, es la valoracion que hace el
consumidor de la excelencia o superioridad de un producto o marca sobre
otros desde una perspectiva global. Esta relacién esta relacionada con la
satisfaccion, pero no es equivalente a ella, y es el resultado de comparar las
expectativas con los resultados percibidos. Por otro lado, la calidad objetiva
se refiere a la superioridad medible y verificable de un producto o servicio
sobre otro basado en ciertas condiciones previas. - normas fijas. Esto a
menudo se asocia con términos utilizados para describir la superioridad
técnica de un producto. A partir de la dualidad propuesta, la calidad percibida
sera nuestro tema de investigacion. Ademas, Rey cree que cuando hablamos

de atencion al cliente, nos referimos a los productos o servicios de una



empresa, organizacion o marca que brindan a la persona que los necesita

para satisfacer una necesidad propia y superada sus expectativas.

De igual forma, Larrea (2018) sefala que la calidad del servicio al
cliente se caracteriza por: el conocimiento de las necesidades y expectativas
del cliente; para cada empresa, antes de implementar una politica de servicio
al cliente, es necesario comprender a fondo las necesidades de los clientes
segun el segmento al que pertenecen para poder satisfacer sus necesidades.
La flexibilidad y la mejora continua, las necesidades de los clientes en
constante cambio son algo que las empresas deben tener en cuenta, tienen
como objetivo formar a sus empleados con las cualificaciones y formacién
adecuadas para mantener la satisfaccion de sus clientes. Trabajo y
orientacion al cliente La atencion directa al cliente se basa en dos
componentes: el componente técnico del trabajo realizado y el componente
humano, que es el resultado del contacto humano directo. Haga de la lealtad
el objetivo del servicio al cliente, ya que es la base de todos los demas
objetivos. Respecto a las dimensiones de la calidad de servicio, segun
Hoffman y Bateson (2019), estas son 5. En primer lugar, los elementos
tangibles que son entendidos como los activos tangibles de una empresa
incluyen una amplia variedad de elementos tales como arquitectura, disefio,
distribucion, alfombras, tableros, iluminacion, color de paredes, folletos,
correspondencia diaria y la presentacion personal de la empresa. Ademas, la
confiabilidad refleja la consistencia y confiabilidad de las operaciones de una
empresa: nada molesta mas a los clientes que una empresa que no cumple
sus promesas. Este aspecto es sumamente importante para SERVQUAL.
Asimismo, la responsabilidad refleja la voluntad de la empresa de prestar
servicios en tiempo y forma. Por ultimo, se incluye a la garantia entendida
como la amabilidad que se ofrece a los clientes ya la seguridad del negocio.
Y, la empatia que es la capacidad de ver los sentimientos de los demas como

propios. Las cuatro ultimas son incorporados en la presente investigacion.

Este concepto de satisfaccion del usuario o cliente, como muchos otros
gue analizamos, es multiple y tiene diferentes puntos de vista, por lo que se

mostrara la mejor manera de captarlo con la mayor precision posible (Larios,



2020). Satis proviene de la palabra latina "hacer lo suficiente”, lo que significa
gue se asocia con el sentimiento de "plenitud”. De igual forma, Westbrook y
Reilly (2017) muestran que el concepto de satisfaccidon es la connotacién de
factores emocionales o afectivos, y por lo tanto los consumidores se sentirdn
satisfechos 0 no porque es una respuesta emocional al contacto con la
experiencia del producto. o servicios. Asi, la Satisfaccion se define como el
estado mental que surge cuando se combina una emocién que confirma las

expectativas con un sentimiento de experiencia de consumo anterior.

De lo anterior, Larrea (2020), se destaca varias caracteristicas tale
como las de la Satisfaccion para lo cual sefiala dado que la satisfaccién del
cliente es el fin dltimo de toda empresa, es necesario conocer las
caracteristicas que exhibe. Asimismo, es subjetivo, una de las principales
razones por las que los clientes siguen usando un producto o servicio es que
las emociones juegan un papel muy importante, por lo que el servicio al cliente
debe ser inteligente y emocional. No se puede simplemente modificar, es decir
obligar a un cliente a cambiar su actitud hacia el servicio, es imperativo que la
proxima experiencia que tenga sea exitosa. Como se sabe, cada cliente es un
mundo, en ello radica la importancia de la segmentacion, es decir, identificar
las caracteristicas de los clientes para asi satisfacer a cada grupo de clientes
por igual, pero con distintas formas de brindarles el servicio. También es
importante que la gestién no solo se debe enfocar en las conductas, sino su
forma de pensar, puesto determinara en la mejora del servicio. Respecto al
plan de mejora, segun Barraz y Davila (2019), especifica que el desarrollo del
plan de mejora continua es una caracteristica de Kaizen, el cual es el
dinamismo de los procesos, mejorando asi, la calidad de servicio. Por otro
lado, Yanez (2019) nos habla de la importancia de la mejora continua cuando
los clientes tienen altas exigencias en la calidad del producto y también nos
muestra coOmo implementar un sistema de mejora a través de la evaluacion,
gue nos permita identificar problemas y oportunidades que es necesario
abordar. estos factores de cambio y el éxito de la organizacién. Es por eso
gque se puede pensar que un plan de mejora permanente es una herramienta

muy util para las empresas que desean mejorar sus servicios, productos o
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procesos que les permiten permanecer en el mercado. Es muy util y simple de
usar e incluye todos los niveles de la organizacion dependiendo del campo o
el proceso de mejora, algo importante para lograr el éxito esperado en un uso
cuidadoso. Esta técnica es la definicibn de mejora exacta, identificando
claramente problemas que necesitan Para ser resuelto y soluciones v,
dependiendo de esto, las estructuras del plan de accion para continuar
definiendo los elementos. objetivos, accidn, responsabilidad e indicadores que
nos permiten evaluar el proceso de mejorar todo esto durante este periodo y
estén claramente definidos (Yanez, 2019). En pocas palabras, un plan de
mejora es un conjunto de actividades de cambio emprendidas dentro de una
organizacion para mejorar su funcionamiento, y debe planificarse
cuidadosamente, implementarse en la practica y generar mejores resultados.
Tu planificacion estratégica es la principal via para dar un salto adelante en
los servicios que prestas a la sociedad. Para ello, es necesario diagnosticar la
situacion en la que se ha encontrado. Entonces es relativamente facil
determinar la estrategia que debe adoptarse para que el destinatario del
servicio acepte la mayor parte de la mejora realizada. Sin duda, construir sobre

las fortalezas para superar las debilidades es la mejor manera de cambiar.

Por su parte, Juran (2021), la calidad incluye la combinacion de todas
las medidas para lograr la calidad, es decir, incluyendo los 3 procesos que
componen la calidad, es decir, la planificacion, el control de calidad y la mejora
de la calidad. En ultima instancia, la mejora de la calidad se trata de lograr el
rendimiento a través de métricas medibles como infraestructura, proyectos
futuros, lideres establecidos. que lleva el proyecto a término y motiva a todos
los empleados. En esa linea Case y Spalding (2019) considera que “tiene
como objetivo aumentar la eficiencia, maximizar la eficiencia y optimizar los
costos de los servicios y procesos, la unica forma de lograr esto es

asegurando gue se identifiquen las oportunidades” (p. 27).

La teoria de la mejora continua es un proceso para mejorar el servicio
o producto de una empresa en su dimensién de optimizacion de servicio, se

establece que es para asegurar su estabilidad basado en la deteccién
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continua de defectos. Ademas, ayuda a identificar las limitaciones del servicio
o producto ofrecido, permitiéndote tomar decisiones acertadas con una
retroalimentacion continua. Nos ayuda a potenciar, mejorar y optimizar la
calidad de un servicio o producto a través de un documento que permite que
todos los empleados involucrados en el proceso participen y lo apliquen de
manera consistente, y con su aplicacion de mejora continua asociada, puedan
medir diferentes resultados que las personas pueden En ultima instancia, las
personas responsables del nuevo proceso o accién a realizar seran los
mayores contribuyentes, ya que seran quienes tomen la iniciativa y vean los
resultados o las deficiencias del mismo (Case y Spalding, 2009). Segun Kotler
y Roberto (2016), la satisfaccion del cliente se define como un comportamiento
de la persona como resultado de comparar el desempefio percibido de un
producto o servicio con sus expectativas. Esta definicion entiende que el
estado mental de una persona influye en sus decisiones, porlo que
dependiendo de qué tan satisfecho esté un cliente, podemos saber quétan leal
es a un producto o servicio, por esta razon, las empresas competidoras se
esfuerzan por complacer a sus clientes. dandoles mas de loque prometieron.
La calidad de la atencion individual al cliente jugara un papelmuy importante
porque cuanto menos fiables seamos, mas clientes perderemos y si
intentamos ofrecer mas de un Unico producto o servicio neto, no solo
ganaremos valor econdmico y/o o beneficio, pero también podemos ganar la

lealtad del cliente con nuestra empresa.

De manera similar, se argumenta que un plan de mejora es una
propuesta de accion derivada de un diagndstico previo de la unidad de
negocio, en el que se recogen y formalizan objetivos de mejora y las acciones
correspondientes para reforzar las fortalezas y abordar las debilidades de
manera oportuna y prioritaria. El plan de mejora no se centra en problemas
puntuales de la organizacion. En cambio, se convierte en un problema cronico.
Son responsables de las ineficiencias, que se manifiestan en un nivel
constante, aunque insatisfactorio, de los resultados. A su vez, los planes de
mejora pueden ser proactivos. En otras palabras, el deseo de mejorar un area

de gestion, servicio o proceso. En cualquier caso, su planificacion y desarrollo
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requiere de ciertas acciones para asegurar el éxito. Finalmente, se incluyen
definicion de los principales términos del estudio. Referente a la calidad del
servicio al publico, Castafieda (2019) sefiala que, este trata de cubrir y rebasar
las expectativas que tienen los clientes. Asimismo, con Plan de mejora,
Jiménez (2018), manifiesta que es el conjunto de acciones programadas para
conseguir un incremento en la calidad y el rendimiento de los resultados de
una organizacién. Con respecto a la Confiabilidad, Hoffman y Bateson (2019),
sefala que este- refleja la consistencia y confiabilidad de las operaciones de
una empresa: nada molesta mas a los clientes que una empresa que no
cumple sus promesas. La Responsabilidad. - refleja la voluntad de la empresa
de prestar servicios en tiempo y forma (Hoffman y Bateson, 2019). La
Garantia, de la sefialan Hoffman y Bateson (2019), es la amabilidad que se
ofrece a los clientes ya la seguridad del negocio La Empatia, segun Hoffman
y Bateson (2019), es la capacidad de ver los sentimientos de los deméas como

propios

Como marco normativo se tiene a la ley de municipalidades N° 27972,
en la que estipula cudl es el objeto de creacion, las naturalezas, estructura y
competencia de las municipalidades. Como bien lo indica Ignacio (2018),
estas instituciones son importantes para el pais, pues son el camino rapido y
dinamico que tiene el Estado para acercarse a los ciudadanos, pero que esto
no se cumple, pues se ha encontrado muchas trabas, mucha burocracia, que

impide este acercamiento.

De igual manera se identifico el texto Unico de procedimientos
administrativo, denominada TUPA, este documento se debe encontrar una
unificacién de todos los procesos administrativos de las entidades publicas,
es decir, cada entidad publica tiene su propia tupa, en él ademas se
encuentran costos, pero conforme lo menciona Santa (2018), estos
documentos en la mayoria de los casos no estan actualizados, pues se ha
encontrado que algunos presentan procedimientos que la entidad ya no
presta, lo mismo con referencia a los costos y plazos. Por ultimo, se menciona
los servicios que brindan la Gerencia de Desarrollo Urbano, los cuales son:

Licencia de edificaciones en diversas modalidades, declaratoria de fabrica,
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licencias de habilitaciones urbanas, recepcién de obras, y entre otras

estipuladas en su MOF.
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METODOLOGIA

En este apartado se revisan los principales aspectos relacionados al
cémo de la investigacion, para ello se definen posturas tedricas y se toman

decisiones respecto a la investigacion.
3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion dispone de enfoque cuantitativo, conforme lo sefala
Bonilla (2020), estas investigaciones se centran en el procesamiento
estadistico, como el uso de tablas y figuras. Dado lo explicado, la presente
tesis es de este enfoque por el empleo de la estadistica que permitié realizar
inferencia del estado actual de la calidad de atencion de Gerencia de

Desarrollo Urbano, de una municipalidad lambayecana.
3.1.1 Tipo de investigacion

La Investigacion es de tipo basica porque este se basa en el estudio de
teorias, sin fundamentarse en céalculos mayores (Raffino, 2020). Asimismo, es
de enfoque cuantitativo, pues se utilizo la estadistica, tanto la descriptiva por
el uso de tablas e inferencial por el calculo de confiabilidad, Esto brindé mayor
objetividad a la investigacion y permitié la fundamentacion numérica de la
propuesta. Al respecto Hernandez y Mendoza (2018), dicen que en un estudio

cuantitativo se basa en suposiciones exactas.
3.1.2 Disefo de investigaciéon

Conforme a Ruiz (2020), el disefio es el camino que sigue el
investigador para recolectar informacion, ademas que este tiene dos tipos el
experimental y no experimental. Asi como lo mencionan Hernandez (2018),
un estudio no experimental se orienta por la falta de manipulacién de las
variables o categorias de estudio. (p. 174). Ademas, es de disefio descriptivo
propositivo ya que se planted una propuesta a partir del analisis de las
dimensiones de una problematica especifica (Hernandez, 2018). A través del

siguiente esquema se representa:
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3.2.

Figura 1

Disefio de investigacion

Mu - 0 I—le-v |

Nota: Mu = Muestra; O = Observacion (Diagndstico); Mo = Plan de mejora; V = Validacién
Variables y operacionalizacion.

Se entiende como variable a algun aspecto de la realidad que por su
composicion es susceptible de ser medido (Hernandez, 2018). Y, como
operacionalizacion al proceso mediante el cual se vuelve a indicadores

verificables aspectos abstractos de las variables (Hernandez, 2018).
Variable independiente: Plan de mejora

Como definicion conceptual se entiende como el cimulo de acciones
gue se organizan para sean programas y relacionas a objetivos claves de las
organizaciones. Es de mencionar que, este plan no es para corto plazo, sino
su implicancia radica en la continuidad de las organizaciones, es decir, largo

plazo (Jiménez, 2018).

A la vez, operacionalmente esta compuesta por las dimensiones:
Mejora el servicio, Optimiza el servicio, Proceso y accion. Esta sera medida

mediante la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario.
Variable dependiente: calidad de atencion al publico

La calidad del servicio al publico configura al cumplimiento de
expectativas de los usuarios. De tal forma, esto depende del nivel de
satisfaccion de los clientes y el tiempo que dura el servicio, esto mejora el nivel
de fidelizacién y se incrementa la recompra. (Castafieda, 2019). Se incluyen
como dimensiones: Confiabilidad, Responsabilidad, Garantia y Empatia.

Asimismo, como indicadores: Consistencia, Seguridad, Amabilidad, Voluntad.
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3.3.

3.4.

Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacién

Segun, Arias (2012) considera que la poblacion que es el conjunto de
personas que constituyen el universo total del estudio de investigacion, por lo
cual la poblacion esta conformada Gerencia de Desarrollo Urbano, de una

municipalidad lambayecana y usuarios de la misma.

e Criterios de inclusién, ser administrativos de la gerencia de
desarrollo urbano y usuarios de dicha de gerencia, siendo un total de
80 participantes.

e Criterio de exclusidon, administrativos de las otras areas de la

municipalidad y sus respectivos usuarios.
3.3.2 Muestra

Como muestra se tiene que ser administrativos de la gerencia de

desarrollo urbano y usuarios de dicha de gerencia, en total 80 participantes
3.3.3 Muestreo

El muestreo es el cdmo se recolecta a la muestra, este puede ser
probabilistico o no probabilistico, donde la diferencia esta en la forma de
obtencidn, pues el primera se orienta a la aleatoriedad, mientras que el
segundo mas por afinidad, pues lo importante en este Ultimo, no es la

cantidad, sino la homogeneidad de caracteristicas (Hernandez, 2018).

En esta investigacion se utilizé este de tipo de muestreo, pues no se

empled ninguna férmula matematica para establecer el tamafio de muestra.
Técnica e instrumentos de recoleccion de datos.

En las técnicas se tiene en cuenta la encuesta, la misma que consiste
en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir
(Hernandez, 2018); en el presente trabajo de investigacion se realizaron dos

para la variable dependiente.
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3.5.

3.6.

3.7.

En cuanto al instrumento se utilizé el cuestionario, que consiste en un
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir (Herndndez y
Mendoza, 2018). Se adapté el cuestionario de Fabian (2020) para los
funcionarios de la municipalidad, mientras que, para los usuarios se desarroll6

una propia.
Procedimientos

El procedimiento comienza con la observaciéon de la realidad
problematica para seleccionar un tema de investigacion, se procedié a
elaborar la matriz de consistencia, los instrumentos de recoleccién de datos y
la aplicacion del mismo. Todo lo mencionado para cumplir con los pasos

objetivos de una investigacion.
Métodos de andlisis de datos

El método responde a la estadistica, en sus dos ramas. Primero la
descriptiva, pues el cuestionario se proceso y filtré en tablas con porcentajes,
excluyendo las frecuencias. Asimismo, la inferencial, dado que, se calcul6 el
Alfa de cronbach, que es un método parameétrico inferencial de variabilidad de

resultados. El valor fue 0.951.
Aspectos éticos

En este proyecto de investigacion, se tuvo en cuenta a los usuarios
de una municipalidad de Lambayeque; en la cual se garantizé la proteccion
de sus derechos. Por ello, en este trabajo se tuvo mucho cuidado de
asegurar el respeto a los que participaran en la investigacion, para lo cual,
se tuvo en cuenta los principios éticos del Informe Belmont (1979). En
cuanto al Principio de Beneficencia, en este, se busca beneficiar a todos
los participantes como los que no participaron, pues identifica que la
investigacion debe busca un fin social mas que cientifico. Asimismo, se
tiene en cuenta Principio de Justicia, el cual se relaciona con buscar un
equilibrio entre los participantes y los investigadores, pues se debe

proteger el ser de justicia social.
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RESULTADOS

Se presentan los resultados de la aplicacion de los cuestionarios, que

en muchos casos son bidimensionales.

En ese sentido, con respecto al objetivo general de Disefar un plan de
mejora para contribuir a la calidad de atencion al pablico en la Gerencia de
Desarrollo Urbano, de una municipalidad lambayecana. En primer lugar, se
presenta en este capitulo los resultados del objetivo especifico uno, que es
Diagnosticar la situacion de la calidad de atencién al publico en la Gerencia
de Desarrollo Urbano,

Tabla 1

Nivel de calidad de atencion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 36 45
Regular 32 40
Bueno 12 15
Excelente 0 0
Total 80 100

Nota. Cuestionario aplicado a funcionarios y usuarios

Conforme a la tabla 1, el 45% de los encuestados indican que existen una
mala calidad de atencién, 40% regular, 15% y ninguno marco excelente. Lo
gue permite inferir que existe una clara afectacion a la calidad de atencion a

los usuarios, y que debe ser solucionado a través de un plan de mejora.
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Luego de conocer el nivel actual de atencién al usuario, que es una
variable de la presente tesis. Es necesario abarcarlo desde sus dimensiones,

las cuales se proceden a explicar en las siguientes tablas.

Tabla 2

Dimensién de confiabilidad

Indicador Escala Frecuencia Porcentaje

. . Malo 40 50%
La |Pf%r|ma(|:|on brlndadda eis Regular 26 339
c<t)n iable al momento de la Bueno 12 15%
atencion Excelente 2 3%
. . Malo 33 41%
Existe buena capamd_ad_ de Regular 25 31%
respuesta ante requerimientos g oo 18 230
varios por los usuarios Excelente 4 506
Malo 23 29%

Existe empatia al momento dela  Regular 31 39%
atencién Bueno 18 23%
Excelente 8% 14%

Malo 0% 0%

Posibilidad de mejora en la Regular 12 15%
empatia Bueno 27 34%
Excelente 41 51%

Nota. Cuestionario aplicado a funcionarios y usuarios

Conforme a los datos de la tabla 2, en el indicador de informacién confiable,
se identifica con 50 y 33% como malo y regular respectivamente, esto se
puede deber a que muchas veces los usuarios no especifican con exactitud la
informacion que desean o lo solicitan con conocimiento limitado mas la carga
gue tienen los funcionarios, perjudicando a la calidad de atencion. Con
respecto al indicador de buena capacidad de respuesta ante nuevos o varios
requerimientos, se obtienen con una frecuencia de 33 malo y regular de 25.
Esto no es por el conocimiento que tienen los funcionarios, sino por la
comunicacion ambigua por parte del usuario. Referente al indicador de
empatia, se identific6 como regular en un 39% y malo 29%. Ademas, en el
indicador de posibilidad de mejora, todos los participantes demuestran que si
existe, lo que manifiesta que todos presente su propia retroalimentacion, lo
gue es una buena sefial para la implementacion del plan de mejora, en

especifico, las actividades de desarrollo de habilidades blandas.
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Tabla 3

Dimension Responsabilidad

Indicador Escala Frecuencia Porcentaje
Malo 42 53%
Tiempo de atencion al ciudadano  Regular 25 31%
es el adecuado Bueno 11 14%
Excelente 2 3%
. Malo 35 44%
Homogeneidad en los procesos de Reqular 14 18%
i6n al ciudadano para todos 9
latenC|on al ¢ t Bueno 27 34%
0S requerimientos Excelente 4 50
Existe conformidad con el Malo 15 19%
resultado de atencién al Regular 33 41%
ciudadano Bueno 27 34%
Excelente 5 6%
Malo 0 0%
Es importante el resultado final del Regular 0 0%
proceso de atencién al ciudadano Bueno 0 0%
Excelente 80 100%

Nota. Cuestionario aplicado a funcionarios y usuarios

Conforme a la tabla 3, en el indicador de tiempo de atencion, este se considera
malo, pues en promedio este tiempo es de 8 minutos, de igual manera, esto
representa por falta del niumero de expediente o si tuvo varios cambios de
namero de expedientes, perjudicando a la eficacia de su atencion, teniendo
como percepcion el usuario de demora en su trato. Al respecto a la
homogeneidad en los procesos, este se muestra un 44% como malo y bueno
en un 34%, esto a pesar que si existe esta estandarizacion, cuyo problema
central es la mala interpretacion de los usuarios que, en su desconocimiento
0 en la busqueda de celeridad de prestan la debida atencion. Referente a la
existencia de conformidad con el resultado, este se muestra como regular en
un 41% y bueno 34%, esto se debe mas porque a veces los expedientes estan
observados y el usuario desconoce ello, lo que genera cierto grado
incomodidad a este. La importancia del resultado es vital para todos, dado que

este es recompensado en los ratios de gestion.
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Tabla 4

Dimensién Garantia

Indicador Escala

Frecuencia Porcentaje
Malo 38 48%
Mismo interés en todos los casos  Regular 29 36%
gue tiene el funcionario Bueno 10 13%
Excelente 3 4%
Conocimiento de los Malo 20 25%
administrativos esta dirigidos a Regular 33 41%
mejorar la calidad de atencion del Bueno 25 31%
ciudadano Excelente 2 3%
La actitud de los administrativos Malo 37 46%
frente los ciudadanos es el Regular 28 35%
esperado Bueno 15 19%
Excelente 0 0%
0,
La actitud de los administrativos Malo 0 00/0
frente los ciudadanos mejoran la Regular 0 0%
percepcién de la institucion Bueno 0 0%
Excelente 80 100%

Nota. Cuestionario aplicado a funcionarios y usuarios

De acuerdo a los porcentajes obtenidos en la tabla 4, referente a la dimension

garantia, en su indicador de mostrar el mismo interés en diversos casos, se

encontré como malo y regular 48 y 36%, y apenas y bueno con 36 y excelente

con 4%. Referente a si se tiene conocimiento a la mejora de atencion a los

ciudadanos, se muestra como regular 41% y malo 25%, esto se refleja por que

no existe capacitaciones convergentes al tema, donde se especifica que hay

muy escasas capacitaciones, las cuales solo se orientaron al manejo del

sistema de SIGEDO, que sirve para al legajo de documentos. Con respecto a

la actitud hacia los ciudadanos, estos también se muestran valores altos a la

escala malo y regular, 46 y 35% respectivamente. Ademas, esta actitud

perjudica la percepcién que tienen los usuarios hacia la institucion.
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Tabla 5

Dimension Empatia

Indicador Escala Funcionario Usuario
. — . Malo 35 44%
Existe credibilidad en el trabajo de Regular 28 350/2
los funcionarios de la gerenciade g o, 12 15%
desarrollo urbano Excelente 5 6%
. . Malo 48 60%
Se muestra cortesia en el trabajo Regular 17 21%
gue ejecutan los funcionarios de la Bueno 10 13%
gerencia de desarrollo urbano Excelente 5 6%
Considera que la cortesia Malo 23 29%
brindad ql d d Regular 37 46%
rindada es la adecuada Bueno 15 19%
Excelente 5 6%
Consid . b Malo 26 33%
onsidera que eX|site una ugna Regular 37 27%
comunicacion en el proceso de Bueno 15 68%
atencion al ciudadano
Excelente 2 3%

Nota. Cuestionario aplicado a funcionarios y usuarios

Con respecto a la dimension empatia, los resultados son diversos, pues en el
indicador si se muestra cortesia, este representa un valor negativo, en el
sentido de que los participantes marcaron como malo un 60% y regular 21%.
Referente a la credibilidad del trabajo que realiza el funcionario, este se ve
disminuido dado que el usuario ya lo percibe mal, es por ello que, este
indicador se muestra malo con un valor de 44% y regular con 35% Si la
cortesia brindad es adecuada, en una escala a valores como regular en un
46%
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DISCUSION

La presente tesis, que tiene como titulo Plan de mejora para la calidad
de atencién en la Gerencia de Desarrollo Urbano de una municipalidad
provincial de Lambayeque, cuyo objetivo general es; Disefiar un plan de
mejora para contribuir a la calidad de atencion al publico en la Gerencia de
Desarrollo Urbano, de una municipalidad lambayecana, se tuvo que priorizar
al objetivo especifico uno, que es Diagnosticar la situacion de la calidad de
atencion al publico en la Gerencia de Desarrollo Urbano. Se contrast6 con los
cuestionarios aplicados a 80 participantes, donde el muestro fue el no
probabilistico, pues estos fueron seleccionados sin el uso de la estadistica.

De lo antes mencionado, se encontré en la tabla 1 que, y conforme a
los encuestados se identifica que existe una mala calidad de atencion, un
porcentaje lo cataloga como regular, y en los peores de los casos como
ninguno marco excelente. Lo que permite inferir que existe una clara
afectacion a la calidad de atencion a los usuarios, y que debe ser solucionado
a través de un plan de mejora, estos basandose en la gestion de procesos,
teniendo inputs, estos representan el diagnostico situacional, el plan de mejora
sera representado como el proceso como sus actividades, mientras que el
output o salida sera la mejora de atencion, que se sita en la misma linea
argumentativa de Rocca (2018), donde indica que, los administrados sehallan
descontentos en el orden del 40% con respecto a la administracion municipal,
y que es necesario incrementar su satisfaccion, pues ellos son losmotivos de

existencia de las instituciones gubernamentales.

Esto también se complementa con el antecedente de Parada (2018),
donde su finalidad fue proponer un plan de mejora para mejorar la calidad de
atencion de los ciudadanos bolivianos en una municipalidad. En esta
investigacion se utilizd la metodologia cuantitativa de tipo explicativo —
propositivo, con una poblacién de 187 usuarios de la municipalidad y 10
funcionarios. El autor concluye que, existe una mala calidad de atencion, y

esto se debe a que los funcionario se sienten seguro de su puesto de trabajo
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y que la fiscalizacion y quejas no se efectivizan, adicionando que en muchos

casos el funcionario no brinda sus datos.

Con respecto al analisis de dimensiones, y de acuerdo al objetivo
especifico 1 Diagnosticar la situacién de la calidad de atencién al pablico en
la Gerencia de Desarrollo Urbano, es por ello se estudi6 el de confiabilidad,
se tuvieron los siguientes resultados: Conforme a los datos de la tabla 2, en el
indicador de informacion confiable, se identifica como malo y regular
respectivamente, esto se puede deber a que muchas veces los usuarios no
especifican con exactitud la informacién que desean o lo solicitan con
conocimiento limitado mas la carga que tienen los funcionarios, perjudicando
a la calidad de atencion. Ademas, en el indicador de posibilidad de mejora,
todos los participantes demuestran que si existe, lo que manifiesta que todos
presente su propia retroalimentacion, lo que es una sefal buena para la
implementacion del plan de mejora, en especifico, las actividades de

desarrollo de habilidades blandas.

. Esto se relaciona con la tesis de Nifio (2021), recordando que esta
investigacion tuvo el propdésito de generar un plan de Gobierno Electronico
para la calidad de servicio en una Municipalidad Provincial, se desarrollé un
estudio descriptivo-propositivo y disefio no experimental. Siendo la poblacion

estudiada, 157 usuarios.

En el estudio mencionado se estableciéo que una de las causas de la
mala calidad de atencidén segun los usuarios es que este tiene la percepcion
gue les brindan informacién poco relevante, es mas no confiable, pues segun
ellos, en muchos casos la informacion es desfasado o con muchos errores,
mitigando asi la experiencia que tienen estos al momento de solicitar

informacion en diversas municipalidades.

Con respecto al indicador de si existe una buena capacidad de
respuesta ante requerimientos varios por los usuarios, la divergencia es la
misma, pues, el funcionario sefiala que existe una excelente capacidad de
respuesta, pero con mayor porcentaje lo considera como bueno. Mientras que,

el usuario sefiala que no, es mas lo indican como malo y regular. Lo que

25



converge con la tesis de Villanueva (2022) con el objetivo de proponer un
modelo de simplificacién administrativa que contribuya al fortalecimiento de la
satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital; desarroll6 una
investigacion de tipo descriptivo proyectiva con un disefio no experimental,
empleando una muestra de 337 usuarios. En esta investigacion el autor sefala
gue, a pesar que los funcionarios de las municipalidades estan debidamente
capacitados, se encontré que cuando los usuarios solicitan en una misma
atencion otros requerimientos, simplemente los funcionarios lo derivan sin dar
respuesta alguna, lo que genera este grado o percepcion de una mala
atencion, pues no reciben solucion a otro solicitud, sino solo un incremento de
costos de busqueda de informacion, empeorando la imagen institucional de

las municipalidades.

Asimismo, el indicador que evalla si existe empatia al momento de la
atencion, los funcionarios sefialan en porcentajes casi escasos como
excelente y un porcentaje alto como bueno, en cambio el usuario, como se
estado revisando en casi toda la investigacion, lo considera malo y regular.
Referente a la posibilidad de mejora en la empatia, los funcionarios indican
bueno y excelente respectivamente, y el usuario los mismo, pero con mucho
menor porcentaje respectivamente. Lo descrito se relaciona con el
antecedente Ortiz (2017), indicando que, existe un alto de nivel de relacion
entre ambas variables, pues el parametro utilizado, que en este caso fue el
Spearman, su valor oscilaba a 0,792, muy cercano a la unidad, mostrando
esta alta correlacion. Asimismo, un problema repetitivo es que existe un alto
grado de desconfianza con la informacion que brindan los funcionarios, como
el grado de respuesta que tienen estos con respecto a nuevas preguntas, pues
la empatia mostrada, en un 86%, era escasa, lo que permitié a este autor
plantear un programa de capacitacion para los funcionarios. Donde el mismo
autor sefala que, si bien es cierto los resultados, estos deben ser de manera
eficientes. Es decir, que se logren los objetivos, pero que se obtengan con el
menor costo posibles, siendo satisfactoria en cada proceso, poniendo énfasis
en el trato que se le debe brindar a los usuarios, pues de esto permitira mayor

dinamismo y confianza al sector publico.
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Con referencia a la dimension de responsabilidad, y conforme al
objetivo especifico de Determinar las caracteristicas del Plan de mejora que
contribuya la calidad de atencion al publico en la Gerencia de Desarrollo
Urbano, de una municipalidad lambayecana el instrumento aplicado permite
identificar qué; lo anico que concuerdan los funcionarios con los usuarios fue
en lo importante del resultado final del proceso de atencion al ciudadano,
ambos con 100%. Mientras que, en los demas indicadores divergen, como la
existencia de conformidad con el resultado de atencién al ciudadano,
existencia de conformidad con el resultado, este se muestra como regular en
y bueno, esto se debe mas porque a veces los expedientes estan observados
y el usuario desconoce ello, lo que genera cierto grado incomodidad a este.
Esto se relaciona con la investigacion de Parada (2018), donde su finalidad
fue proponer un plan de mejora para mejorar la calidad de atencion de los
ciudadanos bolivianos en una municipalidad. En esta investigacion se utilizé
la metodologia cuantitativa de tipo explicativo — propositivo, con una poblacion
de 187 usuarios de la municipalidad y 10 funcionarios. El autor concluyo que,
la nueva tendencia de la gestion publica debe ser los resultados, pero
enfatizando en el proceso, en el sentido de, minimizar todos los costos
posibles que se encuentren. Esto no solo permitira mejores resultados para
las municipalidades, sino también mejores indicadores de percepcion para con

los usuarios.

Lo antes mencionado, también se correlaciona con la investigacion de
Huanca-Frias et al (2021), propusieron establecer la relaciéon que pudiera
existir entre modernizacion de gestion publica y calidad de atencion en las
municipalidades de Puno. El marco metodoldgico fue el cuantitativo de nivel
propositivo, el disefio fue no experimental. La muestra se conformé por una
cantidad superior a 600 usuarios y una cantidad exacta de 13 gerentes. Se
concluy6 que, primero no existe relacion entre modernizacion y calidad de
atencion, segundo, pues el proceso de atencién que se le brinde a los usuarios
no son los suficientes, no existe conformidad con los resultados, y una
deficiencia de estandarizacion de procesos, lo que permite establecer

mecanismo de mejora para la atencién.
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Con respecto a la homogeneidad en los procesos, este se muestra
malo y bueno, esto a pesar que si existe esta estandarizacion, cuyo problema
central es la mala interpretacidon de los usuarios que, en su desconocimiento
0 en la busqueda de celeridad de prestan la debida atencion, lo que se
relaciona con la tesis Rocca (2018), menciona que, muchos problemas que se
encuentran en todas las municipalidades el tiempo de atencidén y espera, pues
en muchos casos, mientras que el primero es muy poco, el segundo esmuy

alto, perjudicando a la calidad de atencion.

Luego de analizar el objetivo especifico 1y, de las dimensiones de
confiabilidad y responsabilidad, se analiz6 la dimension garantia, y de acuerdo
a los porcentajes obtenidos en la tabla 4. Tanto los funcionarios como usuarios
esta de acuerdo que la actitud de los administrativos frente los ciudadanos
mejoran la percepcion de la institucion. Caso totalmente contrario cuando se
refiere al conocimiento de los administrativos esta dirigidos a mejorar la
calidad de atencion del ciudadano, pues los funcionarios sefialan que es
bueno y excelente, mientras que, los usuarios lo manifiestan como malo y
regular. Este se relaciona con el indicador de si la actitud de los administrativos
frente los ciudadanos es el esperado, pues los funcionarios indican regular y
bueno respectivamente, y los usuarios malo y regular y esto evidencia una vez
mas los grandes problemas de gestion que tienen las municipalidades. Esto
se relaciona con la investigacion de Villanueva (2022) con el objetivo de
proponer un modelo de simplificacion administrativa que contribuya al
fortalecimiento de la satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de
Jayanca; desarrollé una investigacion de tipo descriptivo proyectiva con un
disefio no experimental, empleando una muestra de 337 usuarios.
Concluyendo que en el modelo de simplificacion administrativa el 50% de
usuarios respondieron nunca toman medidas correctivas para mejorar la
simplificacion administrativa, donde también se manifestaron que casi nunca,

alguno a veces, el 7% siempre y por ultimo el 4% casi siempre.

Referente a la dimensidén de Empatia, se tiene que, los resultados son

diversos, pues en el indicador si se muestra cortesia, los funcionarios sefialan
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bueno y excelente, respectivamente, mientras que los usuarios indican malo
y regular respectivamente. Relacionandose con el indicador donde se sefiala
si fue la cortesia adecuada por parte de los funcionarios estos indican regular
y bueno y los usuarios malo y regular. El indicador de buena comunicacién es
convergente, pues el mayor porcentaje recae en bueno, tanto para el

funcionario como el usuario, con porcentajes ascendentes respectivamente.

Lo antes mencionado, se relaciona con la investigacion de Nifio (2021)
con el propésito de generar un plan de Gobierno Electrénico para la calidad
de servicio en la Municipalidad Provincial de Lambayeque, desarrollé un
estudio descriptivo-propositivo y disefio no experimental. Siendo la poblacién
estudiada, 157 usuarios, se concluyé que no existen condiciones para la
implementacion del gobierno electronico, un liderazgo nulo, riesgo al cambio
y una evaluacion constante en la entidad. Finalmente, el modelo propuesto
tiene como eje central mejorar la funcion administrativa en la entidad, con
eficiencia, transparencia y facilidad, todo ello basado en 3 ejes: Marco legal,
Diagnadstico administrativo y Fortalecimiento de capacidades y habilidades de

los empleados.
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VL.

CONCLUSIONES

1. Las caracteristicas que contiene la propuesta de mejora en base a la teoria

es la aplicacion de lineamientos adecuados a la normativa vigente con la
finalidad de actualizar y mejorar los procesos, ademas que permitan el
cumplimiento de los objetivos institucionales, otra caracteristica es
vinculacién de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo alineados

con los objetivos institucionales.

Se validd la propuesta por tres expertos en la materia, manifestando su
conformidad con la propuesta de plan de mejora para mejorar la calidad de
atencion en la Gerencia de Desarrollo Urbano, de una municipalidad
lambayecana.

El disefio del plan de accion se representd por el camino de gestion de
procesos, donde el input se considero el diagnostico de situacion actual de
la gestion publica, el proceso se relaciono con el plan de mejora y los outputs
al cumplimiento de mejorar la calidad de atencion al publico en la Gerencia

de Desarrollo Urbano de una municipalidad lambayecana.

El diagnastico la situacion de la calidad de atencion al publico en la Gerencia
de Desarrollo Urbano de una municipalidad provincial de Lambayeque,
muestra altos niveles de mala calidad, estando por encima del 50%, teniendo
como principales causas, la falta de empatia, demora en la atencidén y escaso
apoyo en otros requerimientos, asimismo se tiene que actualizar la

normativa, como es el TUPA, PDU, con la cual se trabaja dia a dia.
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VILI.

RECOMENDACIONES

A la municipalidad provincial investigada, implementar mecanismos de
desarrollo de habilidades blandas en sus colaboradores que permitan mejorar
la calidad de atencion en virtud maximizar la empatia, la comunicacion y

mayor colaboracion en equipo.

A las Sub Gerencia de Obras Privadas y la Sub Gerencia de Control Urbano
y Supervision, implementar canales o medios de medicién de satisfaccién al
usuario de manera sencilla, para brindarle una buena orientacién en cuanto
a la ubicacién de sus expedientes y seguimiento de sus tramites, los mismos
estan observados, asimismo se tiene que actualizar la normativa, como es el

TUPA, PDU, con la cual se trabaja dia a dia.

A la Gerencia de Desarrollo Urbano de una municipalidad de lambayecana,
implementar programas de incentivos al funcionario mas empatico en la
atencion de usuarios, el cual servira para realizar una atenciéon de calidad,
como el que se incluye en la propuesta que se presenta en este estudio, la

misma que fue validad por expertos.

A los investigadores que analicen estas variables, brindar otras propuestas
gue permitan mejorar la calidad de atencidn en los usuarios de las entidades
publicas y asi el usuario se retire satisfecho por la atencion brindada, con lo

cual permita mejorar la percepcion que se tienen de estas instituciones.
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VIII.

PROPUESTA
Justificacion

La propuesta de plan de mejora se justifica en los indicadores de
insatisfaccion que se encontr6 en los resultados de la aplicacion del
cuestionario, pues el Estado a través de sus instituciones, de distinto nivel
(descentralizados), deben garantizar una atencion de calidad, no solo de los
resultados, sino también en los procesos, pues como lo sefiala Ortiz (2017),
un problema repetitivo es que existe en el sector publico es el alto grado de
desconfianza con la informacion que brindan los funcionarios, como el grado
de respuesta que tienen estos con respecto a nuevas preguntas, pues la
empatia mostrada, en un 86%, era escasa, lo que permitié a esta tesis plantear
un programa de capacitacion para los funcionarios. Donde el mismo autor
sefala que, si bien es cierto los resultados, estos deben ser de manera
eficiente. Es decir, que se logren los objetivos, pero que se obtengan con el
menor costo posibles, siendo satisfactoria en cada proceso, poniendo énfasis
en el trato que se le debe brindar a los usuarios, pues de esto permitira mayor
dinamismo y confianza al sector publico. Lo antes mencionado se relaciona
con lo indicado por Nifio (2021), al sefialar que, el eje central de mejora de la
funcién administrativa en la entidad, con eficiencia, transparencia y facilidad,
todo ello basado en 3 ejes: Marco legal, Diagnostico administrativo y

Fortalecimiento de capacidades y habilidades de los empleados.
Objetivo general

Mejorar la calidad de atencion al publico en la Gerencia de Desarrollo

Urbano, de una municipalidad lambayecana.
Objetivos especificos

Fortalecer las competencias blandas de los administrativos de la

Gerencia de Desarrollo Urbano, de una municipalidad lambayecana.

Mejorar el proceso de atencion al publico de los de los administrativos

de la Gerencia de Desarrollo Urbano, de una municipalidad lambayecana.
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Figura 2

Disefio de propuesta

El 45% de los encuestados
consideran que existe una mala
calidad de atencion.

Esto se debe a un 50% porla
desconfianza en la informacion
brindada

Falta de empatia y de tiempo de
espera al ciudadano

Mala actitud

41% como mala capacidad de
respuesta ante varios
requerimientos

Estado moderno

Pilares

Habilidades blandas
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ANEXOS

Anexo 01.Operacionalizacion de la variable

VARIABLES 3 3 ESCALA
DEFINICION DEFINICION .
DE DIMENSION INDICADORES DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL )
ESTUDIO MEDICION
Conjunto de acciones Operacionalmente Mejora el dentificar Ordinal
programadas para estd compuesta Servicio Ob‘ef'vos
conseguir un incremento por las Analizar causas
en la caldad y el dimensiones: —
- . . Priorizar
rendimiento de los Mejora el servicio, problemas
resultados de una Optimiza el Planificar acciones
organizacion. El plan de servicio, Proceso correctivas
mejora no se centra en los y accion. Esta Optimizael g/lci(ijﬁgg de
Plan de problemas esporadicos de sera medida S€rviclo o
X . ., . mplementar
mejora una OrganI.ZE.iCIOH. En su rrlledllante la acciones de
lugar, se dirige hacia los técnica de la mejora
problemas cronicos encuesta y el Supervisar la
(Jiménez, 2018). instrumento  del ejecucion
Proceso y Comprobar los
cuestionario. accion resultados

Feedback a los
colaboradores

Analizar plan de
accion

Detectar si hay
errores




Documentar el

proceso
Acciones de
mejora de
desempefio
VARIQEBLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES EsgéLA
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Se trata de Se incluyen como Ordinal
cubrir y rebasar dimensiones: Confiabilidad Consisitencia
las expectativas Confiabilidad,
que tienen Responsabilidad,
los clientes. Es Garantia y Empatia. o .
. Responsabilidad Seguridad
sumamente Asimismo, como
importante indicadores:
porque, como ya Consistencia,
lo mencionamos, Seguridad, Garantia Amabilidad
Calidad de de esto puede Amabilidad,
servicio depender el éxito Voluntad.
de un negocio, el
namero
de clientes, la
fidelizacion de los )
Empatia Voluntad

mismos y hasta
las
recomendaciones
con otros
consumidores




(Castafieda,
2019).




Anexo 02. Instrumento de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICION SEGUN
LOS FUNCIONARIOS ADMINISTRATIVOS DE LA GERENCIA DE

Datos Generales:

Edad:

Sexo:

DESARROLLO URBANO

Instrucciones: A continuacion, se presentan un grupo de items, lea cuidadosamente y
marque con unaspa (X) uno de los cinco puntos de la escala de Likert, de acuerdo a su
percepcion. Adaptado de Fabian (2020).

Escala y valor : nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi siempre (4) y siempre

(%)
Descripcion 1 2 3 4 5
N° CONFIABILIDAD nunca casinunca | algunas veces casi siempre
siempre

Se brinda informacién
confiable a los ciudadanos
al momento de la atencion.

Se cuenta con la suficiente
capacidad de respuesta
ante los diversos
requerimientos por parte
de los ciudadanos.

Se mira al ciudadano con
empatia al momento de la
atencion.

El nivel de empatia puede
mejorar para brindar un
buen servicio.

NO

RESPONSABILIDAD




Se considera que el tiempo
que le dedica en la atencion
de un ciudadano es
importante.

Se lleva a cabo el mismo
proceso de atencion al
ciudadano para todos los
casos que se le presenta dia
adia.

Se siente conforme con los
resultados obtenidos en su
labor realizada frente al
ciudadano.

Esimportante el resultado
final del proceso de
atencion al ciudadano.

NO

GARANTIA

Se muestra el mismo
interés en todos los casos
que se le presenta durante
el desarrollo de sus
funciones.

10

Los conocimientos de los
administrativos de la
gerencia de desarrollo
urbano estan
dirigidos a mejorar la
calidad de atencion al
ciudadano.

11

La actitud de los
administrativos de la
gerencia de desarrollo
urbano frente a los
ciudadanos es lo esperado
por ellos.

12

La actitud de los
administrativos de la
gerencia de desarrollo
urbano frente a los
ciudadanos mejora la
percepcion de la institucion

NO

EMPATIA




13

El trabajo que de los
administrativos de la
gerencia de desarrollo
urbano tiene credibilidad
para el ciudadano en el

desarrollo de susfunciones.

14

Los administrativos de la
gerencia de desarrollo
urbano ejecutan su trabajo
teniendo en cuenta
muestras de cortesia en
favor del ciudadano.

15

Los administrativos de la
gerencia de desarrollo
urbano ejecutan su trabajo
con cortesia frente al
usuario es lo mas
adecuado.

16

Los administrativos de la
gerencia de desarrollo
urbano poseen un nivel de
comunicacion es 6ptima en
el proceso de atencion al
ciudadano.

Escala de baremo

Nivel Intervalo
Malo 0-15
Regular 16 - 31
Bueno 32-47
Excelente 47 — 62




Anexo 03. Ficha de validacion

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN

1 Hombre del instrumento:

{Zuestionario sobre calidad de stencidn al ciudadano

ESCUELA DE POSGRADD

GESTION PUBLICA

2 Autor original:

Fabian 3030}

INSTRUMENTO

Adaptado par Alvan Aubio, Zara Bl

3 Dhbjetivo:

Medir |a calidad de atencion

4 Estructura y aplicacion:

El presente cusstionario esta estructurado en base a 15 ftems, los cuales
tienen relzcion con los indicadores y sus dimensiones comespondisntes.

El instruments sera aplicads a una muestra de 30 servidores de una
municipalidad de Lambaysgue y 50 usuarios.

5  FICHA TECNICA INSTRUMEMTAL

3.1  HMombre del instrumento:

Cuestionario sobre el proceso de afencion al ciudadano

3.2 Estructura detallada:

En esia seccion == presania una fabla enla cual se puede apreciar la variable,
|35 dimensiones e indicadores que [3 integran.

3.21 Estructura

sk Timerzignes ridcedone ey
~ Conflablided Cormivianis 1,5,374
Caldad [ n
aapayeaphBind Sagurlind EbTra
de Eerasiia Amatligad 1011 ¢ 13
SEMVICID Errpatia WouTiad '1:;5:"




“sl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 4: ficha de validacion a juicio de expertos del proceso

Cnisncs de evuscicn P
. Reecon | Reeoon | Reacon |Relccnerre| &
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR UFEES byt bty ity | ‘it g
dmension | eliedoader | elilem respiesia 8
FoL I L I L L o I )
5 brnda informacion confible 3 los cudadancs 3l momerio de la atencion? X X X X
5e cuenta con |a suficiente capscidad de respuesta ante los diversos requenmientos por parte de X X X X
Confidifigad | Consisiancia los ciudadanos?
¢, Se mira 3l ciudadaro con empaba al momento de |3 atencion? X X X X
iElnivel d= empatia puade mejorar para brndar un buen senicio?
;.5e corsidera que el bempo que |z dedica en |a atencion 02 wn civdadaro es impoants?
. 52 lleva a cabo &l mismo proceso de atencion al ciwdadano pars todos los cases que se le presenta
§PrR | seisas dia a dia? X X X X
 5e se siente conforme con los resultados oblemidos en su labor realzada frente al ciudadano?
Es importante &l resultado fnal del proceso de stercion al cudadano?
¢ Se muestra &l mismo interes en todos los casos que se le presents dursnie el desamolio d2 sus
Calidad fires” ll I e
¢Los conocimientos de los admiristrativos de |a gerencia dz desamollo urbano estan
de . dirgides 3 mejorar | calidad de atencion 3l ciudadana?
Gamantia | Amatildad - = : -
- . ¢La achtud de bos admmistrativos de la gerercia de desamolio whano frente 3 los ciudadanos es lo
Serviciq sspersco poreos? A I
La achitud de los admintstrativos de la gerercia de desamolio whano frente 3 los cudadancs mejors
3 parozpeion dz la institucion
¢ Eltrsbajo que de los administrativos de |3 gerencis dz desancllo urbano tiens credibifdad para & X X X X
cidadano en & desancllo de sus funciones?
;Los administrativos de 1 gerercia de desamolo urbano ejecutan su rabao tenisndo en cuenta X X X X
muestras de coMesia en favor del civdadaro?
Empatia | Vountse ;Los sdminstraivos de |a gerencia de desancllo wbaro ejzcutan su brabajo con coresia frente al X X X X
usUano0 &= lo mas adecuado?
;Los admintsirativos 62 I3 gerencia de desamolio urbano posesn un rivel dz comunicacion es optima
en &l proczso de stencion a X X X X
Ciwdadano?

EXPERTC




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Flan de mejora pars la calidad de stencidn en la Gerencia de Desarrcllo
Urbano de una municipalidad provincial de Lambayague.

2.HOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre calidad de stencion al ciudadano

JAUTORA:

Alvan Rubio, Sara Elisa

4 DECISION:

Después de haber revizado el instrumento de recoleccion de detos, procedid
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la varishble en esfudio,
coligiendo su pertinencia y utifidad.

COBESERVACIONES : Aplo para su aplicacion

AFROBADD

S o= MO

Chiclayo, 15 de mayo de 2022

Experio Mba. Cueva Ruesfs, Jimmy Emesio
Detalle de! Grado académioo
DNI: 78104525
Correg personal jeuevarvesfai@amail. com
Numero de Galulsr: 970715073
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Anexo 4: ficha de validacion a juicio de expertos del proceso

Crienca ce npain

Tl IE S e
VARMELE | DVENSION | INDICADOR e il | k| wd | | 4
| smwade | o roces |l e mapni é
S M| S[M| s [w] 8 [
;S brnds informacion comtable 8 ks cusadance &' memanio de |a stercon” X X X
ot cuenia oon |a suficerne capacdad de respuesta ane fos dverses requanmienios por parte e X X X
Corfatitded  |Consitencis Jos chudadence?
i, S mim &l cudadanc con empelis 8l momento de [ atencien’” X X X X
[ ETrwel 0= ampahs pusde meora: pars bandar un busn sanice
;52 censidera que el hampo que le dadica en [ slancion de un cudadane &s impertacie?
25¢ levn 8 cato el mamo prozeso de mencicn &l cusadano para fodcs s casos que 52 e presants
RER | capuntas dinadia? X X X X
;52 se sienie confome con ko resuliados ootensdcs en sy lsbor realzada freme o Gudadano”
;8 impcrtante of resuitadc nal el proceso de mencicn o cudadanc?
& Se muesira of msme mises en fodos los cascs que se le presenis durante of desarrclo de sus X X X X
Calidad oo
d Loz conocimienios de los ssmnstadvos de |a gerencia de desamols urbane
e g A digdos 8 mejorar | cafdad de miencidn ol ciwdadeny?
e Cote | ity Lo actiud de los ssmnavaios S ls gerencia de desavolo urbano Tente & los ciudadanos eslo X X X X
SENVICIQ experado cor ke’
La actiud ce ics asmnisiranios e |a garencia de desamolo urban enie & los Gusadanos mejrs
Is percapcion de |ainsftuzicn
DI Fatac que 9 lox 3mSR (0s 08 |3 garencia O8 cesamclo Lrban; 1ene credbidss pas el X X X X
viudadan en el desamclo de sus funcicnes?
ZLos sdminsiratros de s gerencis de desamclo urbane epaouten su rabao tenendo en cieris X X X X
muestras de coresia an favor del Gudadano?
Empetis | Volurtsd £Los administresvos de | garencia ce desamallo urbano secuian s irabato con comesia rente 8 X X X X
usuarc es io mas sdecusic?
Los sdminsirabios de s gerencee de desarmlo wrband poseen un nvel d2 comuncacon &3 cpime
en el precaso de mancién o X X X X
Cudsdarc?

» £l

EXPERTO




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TITULD DE LA INVESTIGACION:

Flan de mejora para la calidsd de afencion en la Gerencia de Desamolle
Urbamo de una municipalidad provincial de Lambayeque.

2 NOMERE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre calidad de atencidn 2l cudsdano
J.AUTORA:

Alvan Rubio, Sara Eliss
4. DECISION:

Cespues de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedic
= vabdarlo teniendo en cuenta sw forma, estructura v profundidad; por ko tanto,
permitira recoger informacion concreta vy real de la warable en estudio,
coligiendo su perlinencias y ulilidad.

DBSERVACICHNES : Apto para su aplicacian

APROBADC .=l E MO |:|

Chiclayo, 15 de mayo de 2022

-
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Anexo 4: ficha de validacion a juicio de expertos del proceso

Crienzs Se edasdn

— TWeon | Fwesin | SWeow | ewesnenm|
ASL o wiva L wive oileyle
VARVELE | DINENSION | INDICADOR SO | s | e | 3
| soeade | o rocade | el e npuai 5
5 | W M| 5[] 5 [
;3 brnda informacion ccntable 8 ks cudadancs &' mcmanio de |a atercon” X X
o8 cuenis oon Ja suficents capacdad de respuests anie los dverscs requanmizrios por perte de X X
Comtebidden | Consitancie Jos ciudsdance”
;, e mir &l cudadane con empelis 3l momenio de s atencien” X X X X
[ E el Ge ampahs pusde macrer pars bondar un Eusn sanico
;58 considera que el bampo que le dedica en |a slencion de un cudadarc o3 importasie?
ot levm e oabo el mismo prozeso de mencicn &l Gusadano para odes s casos que 2 i presents
P PV dinadia? X X X X
52 se menle conforme con Jos resutiados cotenydes en sy labor realzada freme & Gudadany”
;E9impcriante o resuitacc inal cel proceso de menzicn o cudadanc?
& Se muestr o msmo miaves en $2dos los cascs que se le presenia durante ef cesamclo de sus X X X X
Calidad oo
d iLos conocmienios de los ssmnistadvos de |a gerencia de desamolo urbane esim
e 5 A dngdos & mejorer |s cafidad da mlencin o ciudedens?
e Couvin ||t Lo scthud de los ssmnavaios d2 Is gerencia de desavolo urbano Tenie & ios audadanos &3 lo X X X X
SENVICIQ experado por slle”
La actnud ce ios asmnisiranvos de |a garencia de desarrolo urbano Yenie & ks cusedanos mejrs
s parcapcion de | insftuzicn
EI Tskaps que o lcs admmisimics 0 |8 garencia de cesamclo urtanc bene credblds: pas &l X X X X
Giudadano en ef desamclo de sus fnciones?
Lo sdmnsiratros de Is gerencia de desamclo ubanc epscutan sy trabao tenendo en cueris X X X X
musstras de corlasia an favor del Gudadanc?
Empatis | Vokrisd (Lo aominishedies de le gavencia ce desamallo urbano ejecuian su frabap con conesia frente 8 X X X X
usuanc & lo mas adecusic?
Lo adminsiratros de la gerence de desarmolo urband poseen un nivel de comuncacion &3 cpame
en &l procasc de mlanciin o X X X X
Cudadanc?

W nd
EXPERTO




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TITULD DE LA INVESTIGACIOIN:

Plan da mejora para la calidad de afencion en la Gerencia de Desamollo
Urbano de una municipalidad provincial de Lambayeque.

2 NOMERE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre calidad de atencion al ciudadano
FAUTORA:

Alvan Rubio, Sara Elisa
4. DECISION:

Despuss de haber revizado el instrumento de recoleccion de datos, procedic
= validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitird recoger informacién concrets v real de la wariable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

QBSERVACIONES : Apto para su aplicacion

AFROBADD S E MO |:|

Chiclayo, 15 de mayo de 2022

i i
B, Wk s g

Expearto dg. Cuevs Ruesfa, Gezar Cusva
Detalle dal Grado académico
Dl 47626530
Carreo personal; wouevaruesia@gmail com
Numero de Celular 578353153



Anexo 04. Criterio de V de Aiken

ftem Expertos Total SuEGE V de Aiken n=3 c=2 validez
1 2 3 acuerdos V = S/[n(c-1)]

1 1 1 1 3 1.00 Si
2 1 1 1 3 1.00 Si
3 1 1 1 3 1.00 Si
4 1 1 1 3 1.00 Si
5 1 1 1 3 1.00 Si
6 1 1 1 3 1.00 Si
7 1 1 1 3 1.00 Si
8 1 1 1 3 1.00 Si
9 1 1 1 3 3 1.00 Si
10 1 1 1 3 1.00 Si
11 1 1 1 3 1.00 Si
12 1 1 1 3 1.00 Si
13 1 1 1 3 1.00 Si
14 1 1 1 3 1.00 Si
15 1 1 1 3 1.00 Si
16 1 1 1 3 1.00 Si

Total 16 16 16 3 1.00 Si

Nota. Cada juez valoré el item con 1 si estuvo de acuerdo y con 0 en desacuerdo

Validacién por expertos.
La validez del instrumento, fue realizado mediante el juicio de tres expertos.
Validez

Experto Situacion

Mba. Cueva Ruesta, Jimmy Ernesto
Mg. Ruesta Bregante, Irma Marcela Aprobado

Mg. Cueva Ruesta, Cesar




Anexo 05. Confiabilidad

Andlisis de la Confiabilidad.

El instrumento elaborado por el investigador fue sometido a este proceso con la finalidad de
probar la confiabilidad del mismo y poder llevar a cabo la investigacion.

La herramienta empleada para determinar la confiabilidad del instrumento Cuestionario de
Gestion Pulblica fue el Alpha de Cronbach, proceso que se basa en el andlisis de la
consistencia interna y que fue seleccionado teniendo como base las caracteristicas de la
investigacion.

Se debe resaltar que Si el valor del coeficiente obtenido se halla entre 0.7 < r < 1, “El
instrumento se puede considerar confiable”

Anadlisis del Alfa de Cronbach

En la tabla siguiente, se presentan los resultados del andlisis de confiabilidad, calculado a
través del Coeficiente Alpha de Cronbach

Estadisticos de confiabilidad

Alfa de cronbach Alfa de Cronbach basada N° de elementos
en los elementos
tipificados
0.951 0.853 16

Tal como se observa, el Cuestionario elaborado por la se ha obtenido un Coeficiente Alpha
de Cronbach de 0.951 y de 0.853 si se tipifican los resultados, valores que denotan un nivel
de confiabilidad aceptable.

E1l

E3

E5

E7

E9

E11

E13

E15

E17

E19

E21

E22

P W Wb ININNN W W - NN
S|P WD (W ININ (RN DN
W W N (W Wk [P W [N NN (W
Wk [N (FRP W[ W R [P (PR
S (W || R W s (W |Dd |-
N (kP[P W]k [k, [|RP|FP [P, [NFR[WwN
P (WD w D> |DdDwWw w[N|w (N (-
N (| |P DN NP -

E8O

AN DN IWINIWINI(A|W | NP>




el\s/lczclj;as?:I Var.ianza de escala C::::r ;:)n .Alfa de Cronbach
ITEM si el elemento si el elemento se ha
elemento se ha L elementos L.
suprimido se ha suprimido corregida suprimido

Variable: Plan de mejora
Dimensidén Confiabilidad
1.- ¢Se brinda informacion confiable a los ciudadanos al
momento de la atencion? 1,122,000 839,352 673 ,964
2.- ¢Se cuenta con la suficiente capacidad de respuesta ante
los diversos requerimientos por parte de los ciudadanos? 1,120,667 851,924 ,326 ,966
3.- ¢Se mira al ciudadano con empatia al momento de la
atencion? 0,845,665 821,369 ,369 ,950
4.- ¢El nivel de empatia puede mejorar para brindar un buen
servicio? 0,985,865 858,699 ,710 ,909
Dimension Responsabilidad
5.- ¢Se considera que el tiempo que le dedica en la atencién
de un ciudadano es importante? 1,108,667 862,781 ,709 ,902
6.- éSe lleva a cabo el mismo proceso de atencién al ciudadano
para todos los casos que se le presenta dia a dia? 1,117,333 874,381 ,525 ,906
7.- éSe siente conforme con los resultados obtenidos en su
labor realizada frente al ciudadano? 1,117,003 829,886 ,398 ,908
8.-¢Es importante el resultado final del proceso de atencién al
ciudadano? 1,009,001 815,525 ,806 ,939
Dimension Garantia
9.- ¢Se muestra el mismo interés en todos los casos que se le
presenta durante el desarrollo de sus funciones? 1,119,333 841,924 ,405 ,964



10.- ¢Los conocimientos de los administrativos de la gerencia
de desarrollo urbano estan dirigidos a mejorar la calidad de
atencion al ciudadano?

11.- ¢La actitud de los administrativos de la gerencia de
desarrollo urbano frente a los ciudadanos es lo esperado por
ellos?

12.- é{La actitud de los administrativos de la gerencia de
desarrollo urbano frente a los ciudadanos mejora la
percepcidn de la institucion?

Dimension Empatia

13.- ¢El trabajo que de los administrativos de la gerencia de
desarrollo urbano tiene credibilidad para el ciudadano en el
desarrollo de sus funciones?

14.- ¢ Los administrativos de la gerencia de desarrollo urbano
ejecutan su trabajo teniendo en cuenta muestras de cortesia
en favor del ciudadano?

15.- ¢Los administrativos de la gerencia de desarrollo urbano
ejecutan su trabajo con cortesia frente al usuario es lo mas
adecuado?

16.- ¢ Los administrativos de la gerencia de desarrollo urbano
poseen un nivel de comunicacién es éptima en el proceso de
atencion al ciudadano?

1,268,697

1,664,258

1,585,365

1,116,667

1,122,000

1,119,333

1,118,000

899,855

864,986

896,255

841,695

853,695

862,495

861,029

,569

,236

,6901

,490

,174

819

,596

,919

,936

,915

,964

,964

,088

0,877




Anexo: 06 Propuesta

Plan de Mejora para desarrollar calidad de atencién al publico en
la Gerencia de Desarrollo Urbano, de una municipalidad

provincial de lambayecana

1. DATOS GENERALES

NOMBRE: . Gerencia de Desarrollo Urbano, de una

municipalidad Lambayeque

TIPO : Sector publico

SISTEMA DE CONTABILIDAD : Manual

DEPARTAMENTO : Lambayeque
PROVINCIA : Chiclayo
DISTRITO : Chiclayo
PAIS : Perd

2. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

Objetivo General

Mejorar la calidad de atencion al publico en la Gerencia de Desarrollo Urbano,

de una municipalidad lambayecana.

Objetivos Especificos

Fortalecer las competencias blandas de los administrativos de la Gerencia de

Desarrollo Urbano, de una municipalidad lambayecana.

Mejorar el proceso de atencion al publico de los de los administrativos de la
Gerencia de Desarrollo Urbano, de una municipalidad lambayecana



3. FUNDAMENTACION DE LA PROPUESTA

La propuesta de plan de mejora se justifica en los indicadores de
insatisfaccion que se encontr6 en los resultados de la aplicacion del
cuestionario, pues el Estado a través de sus instituciones, de distinto nivel
(descentralizados), deben garantizar una atencion de calidad, no solo de los
resultados, sino también en los procesos, pues como lo sefiala Ortiz (2017),
un problema repetitivo es que existe en el sector publico es el alto grado de
desconfianza con la informacion que brindan los funcionarios, como el grado
de respuesta que tienen estos con respecto a nuevas preguntas, pues la
empatia mostrada, en un 86%, era escasa, lo que permiti6 a esta tesis
plantear un programa de capacitacion para los funcionarios. Donde el mismo
autor sefiala que, si bien es cierto los resultados, estos deben ser de manera
eficiente. Es decir, que se logren los objetivos, pero que se obtengan con el
menor costo posibles, siendo satisfactoria en cada proceso, poniendo
enfasis en el trato que se le debe brindar a los usuarios, pues de esto
permitira mayor dinamismo y confianza al sector publico.

Lo antes mencionado se relaciona con lo indicado por Nifio (2021), al sefialar
gue, el eje central de mejora de la funcién administrativa en la entidad, con
eficiencia, transparencia y facilidad, todo ello basado en 3 ejes: Marco legal,
Diagnostico administrativo y Fortalecimiento de capacidades y habilidades

de los empleados.



4. CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.1 Diagnéstico situacional

El 45% de los encuestados consideran que existe una mala

calidad de atencién

Esto se debe a un 50% por la desconfianza en la informacion

brindada

Falta de empatiay de tiempo de espera al ciudadano

Mala actitud




4.2 Actividades del plan de mejora

NO

Estrategias a desarrollar

Actividades

Clima laboral

Actividades de

socializacion
Reuniones por cumpleafios
Retribucion por logros

Team Building (trabajo en

equipo).

Implementacién de “Conociendo

mas a los usuarios”

Analizar la satisfaccion de
los usuarios en relacion al

servicio brindado.

Implementar mecanismos
tecnolégicos para conocer
la satisfaccion de los
clientes via WhatsApp y

correo electronico.

Programa de incentivos al

funcionario

Incentivar a través de

bonos de productividad.

A través de la encuesta de
satisfaccion, se identificara
al funcionario masempatico
y sera recompensado de
forma pecuniaria 0 un dia
libre. Esto se realizara cada

dos meses.




4.3 Cronograma del plan de mejora

2022-2023
(Lﬁ JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBE NOVIEMBRE
2 N° ACTIVIDADES
1 2 3 4 1 2 3 2 3 2 3 1
Diagnosticar el estado
1 actual de la calidad de
atencion.
2 Reunion con los
funcionarios.
3 Identificar los puntos a
mejorar
< Elaboracién de las
o 4 .
o estrategias
Q
w
= '
w 5 Elaboracién de las
e actividades.
z
3
o
—
w
a
]
Z
w
2]
[a)
Coordinacion con las
8 areas correspondientes
8
o 9 Redaccion del informe
Z
z "
w Presentacion del
E 10 informe
-
o
2
11 Supervision
12 Seguimiento




4.4 Presupuesto

N° Personal y/o actividades Presupuesto

1 Psicélogos S/ 2500.00

2 Coaching S/ 1500.00

3 Ingeniero de sistemas S/3000.0

4 Bonos de productividad S/ 120.00 cada 2 meses
(S/240.00)

5 Actividades de recreacion S/550. 00

Actividades S/ 7670.00




Anexo 07. Validacion de la propuesta

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE PROPUESTA

(JUICIO DE EXPERTOS)

POSGRADO

Uervrausas Ol Ve

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE MEJORA PARA LA CALIDAD DE
ATENCION EN LA GERENCIA DE DESARROLLO URBANO DE UNA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE

Yo, Huerta Puelles, Hector Pastor, identificado con DNI N° 16636729, con Grado

Académico de Maestro en Gestién Publica en la Universidad Cesar Vallejo.

Hago constar que he leido y revisado el Plan De Mejora Para La Calidad De Atencién En

La Gerencia De Desarrollo Urbano De Una Municipalidad Provincial De Lambayeque,

correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la Maestria en Gestion Publica de la

Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Fundamentos de la propuesta,

Contenido de la propuesta, Actividades del plan de mejora, Mapa de gestién de procesos,

cronograma de actividades y presupuesto.

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan De Mejora Para La Calidad De Atencion

En La Gerencia De Desarrollo Urbano De Una Municipalidad Provincial De Lambayeque”

a. Pertinencia con la investigacion

N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e X
hipétesis de investigacion.

2 Pertinencia con las variables y dimensiones. X

3 Pertinencia con las dimensiones e indicadores. X

4 Pertinencia con los principios de la redaccion X
cientifica (propiedad y coherencia).

5 Pertinencia con los fundamentos tedricos X

6 Pertinencia con la estructura de lainvestigacion X

7 Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico X
del problema




b. Pertinencia con la aplicacion

N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES
1 Es aplicable al contexto de la investigacion X
2 Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Su aplicacion es sostenible en el tiempo X
4 | Esviable en sus aplicacion X
5 Es aplicable a otras instituciones con X
caracteristicas similares

Luego de la evaluacién minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan De Mejora Para La Calidad De Atencion En La Gerencia De
Desarrollo Urbano De Una Municipalidad Provincial De Lambayeque

APLICABILIDAD

CONTEXTUALIZACION

PERTINENCIA

% DE LA PROPUESTA
VALIDADA

98%

95%

99%

97%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

De acuerdo lo revisado se encuentra apto la propuesta.

OBSERVACIONES: Ninguna

Mg. Huerta Puelles, Hector Pastor

Chiclayo, 02 de Julio del 2022.

Centro de labores: Municipalidad de Chiclayo Cargo: Asesor legal de DEMUNA

W}}é‘“.\f\-);.}—’..ﬁuerta Pue!!
<Ay ABOGADO
4L 1cAL: 4195

Mg. Huerta Puelles, Hector Pastor

DNI 16636729
EXPERTO




m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO POSGRADO

Uervrausas O Ve

VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE MEJORA PARA LA CALIDAD DE
ATENCION EN LA GERENCIA DE DESARROLLO URBANO DE UNA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE

Yo, Daysi Elena Espinoza Vera, identificado con DNI N° 16726320, con Grado
Académico de Maestro en Gestién Publica en la Universidad Cesar Vallejo.

Hago constar que he leido y revisado el Plan De Mejora Para La Calidad De Atencién En
La Gerencia De Desarrollo Urbano De Una Municipalidad Provincial De Lambayeque,
correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la Maestria en Gestion Publica de la
Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Fundamentos de la propuesta,
Contenido de la propuesta, Actividades del plan de mejora, Mapa de gestion de procesos,

cronograma de actividades y presupuesto.

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan De Mejora Para La Calidad De Atencién

En La Gerencia De Desarrollo Urbano De Una Municipalidad Provincial De Lambayeque”

C. Pertinencia con la investigacion

N° | CRITERIO SI NO OBSERVACIONES
1 | Pertinencia con el problema, objetivos e X
hipétesis de investigacion.
2 Pertinencia con las variables y dimensiones. X
3 Pertinencia con las dimensiones e indicadores. X
4 | Pertinencia con los principios de la redaccion X
cientifica (propiedad y coherencia).
5 Pertinencia con los fundamentos tedricos X

6 Pertinencia con la estructura de lainvestigacién X

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico

del problema




d. Pertinencia con la aplicacion

N° | CRITERIO SI NO | OBSERVACIONES
1 Es aplicable al contexto de la investigacion X
2 | Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Su aplicacion es sostenible en el tiempo X
4 | Esviable en sus aplicacion X
5 Es aplicable a otras instituciones con X
caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan De Mejora Para La Calidad De Atencién En La Gerencia De Desarrollo
Urbano De Una Municipalidad Provincial De Lambayeque

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

98% 95% 99% 97%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

De acuerdo lo revisado se encuentra apto la propuesta.

OBSERVACIONES: Ninguna
Chiclayo, 02 de Julio del 2022.

Mg. Daysi Elena Espinoza Vera

Centro de labores: Colegio Cargo: Docente

Mg. Daysi Elena Espinoza Vera

DNI 16726320
EXPERTO



m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO POSGRADO

Uervrausas O Ve

VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE MEJORA PARA LA CALIDAD DE
ATENCION EN LA GERENCIA DE DESARROLLO URBANO DE UNA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE

Yo, Cardemio Villalobos Pasapera, identificado con DNI N° 16408887, con Grado
Académico de Maestro en Gestién Publica en la Universidad Cesar Vallejo.

Hago constar que he leido y revisado el Plan De Mejora Para La Calidad De Atencién En
La Gerencia De Desarrollo Urbano De Una Municipalidad Provincial De Lambayeque,
correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la Maestria en Gestion Publica de la
Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Fundamentos de la propuesta,
Contenido de la propuesta, Actividades del plan de mejora, Mapa de gestién de procesos,

cronograma de actividades y presupuesto.

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan De Mejora Para La Calidad De Atencién

En La Gerencia De Desarrollo Urbano De Una Municipalidad Provincial De Lambayeque”

€. Pertinencia con la investigacion

N° | CRITERIO SI NO OBSERVACIONES
1 | Pertinencia con el problema, objetivos e X
hipétesis de investigacion.
2 Pertinencia con las variables y dimensiones. X
3 Pertinencia con las dimensiones e indicadores. X
4 | Pertinencia con los principios de la redaccion X
cientifica (propiedad y coherencia).
5 Pertinencia con los fundamentos tedricos X

6 Pertinencia con la estructura de lainvestigacién X

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico

del problema




f. Pertinencia con la aplicacion

N° | CRITERIO SI NO | OBSERVACIONES
1 Es aplicable al contexto de la investigacion X
2 | Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Su aplicacion es sostenible en el tiempo X
4 | Esviable en sus aplicacion X
5 Es aplicable a otras instituciones con X
caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan De Mejora Para La Calidad De Atencién En La Gerencia De Desarrollo
Urbano De Una Municipalidad Provincial De Lambayeque

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

98% 95% 99% 97%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

De acuerdo lo revisado se encuentra apto la propuesta.

OBSERVACIONES: Ninguna

Chiclayo, 02 de Julio del 2022.

Mg. Cardemio Villalobos Pasapera
Centro de labores: Independiente

Cargo: Abogado

Mg. Cardemio Villalobos Pasapera

DNI 16408887
EXPERTO



Anexo 08. Matriz de consistencia

80 colaboradores
administrativos

FORMULACION DEL | OBJETIVOS DE LA HIPOTESIS VARIABLES POBLACION Y ENFOQUE / NIVEL TECNICA /
PROBLEMA INVESTIGACION MUESTRA (ALCANCE) / DISENO INSTRUMENTO
Problema Principal: Objetivo Principal: Unidad de Andlisi
nidad de Andlisis
Disefiar un plan de mejora para Enfoque de investigacion:
contribuir a la calidad de atencion al Administrativos  de | Cuantitativo Técnica: Encuesta
pablico en la Gerencia de Desarrollo la  gerencia de | Nivel: Basico Instrumento:
Urbano, de una  municipalidad desarrollo urbano y Cuestionario
lambayecana, 2022. éseurz:?:isa de d':
Objetivos Especificos: \r:]'é'j'of;an de Desarrollo Urbano, | Disefio: No experimental
- Diagnosticar la situacion de la calidad | g pin ge de una | Autor: Hernandez & Mendoza | Métodos de
de atencién al plblico en la Gerencia de | \1oira Imunl;mpalldad (2019) Analisis de
ambayecana igacion:
Desarrollp Urbano. o propuesto y Invest'lg_acmn.
] | - Determinar las caracteristicas del Plan contribuira a la . Estad_lst_lca
¢De qué manera u.n,plan de mejora que contribuya la calidad de | . jijaqg de Poblacion de_scrlptlvay
de mejora contribuira @ 12 | atencién al pablico en la Gerencia de atencion al Microsoft Excel
calidad de atencion en la | pesarrollo Urbano, de una municipalidad pliblico en la S
Gerencia de Desarrollo lambayecana Gerencin  de Adm|n|strat|v_os de
Urbano, ~~de  una | ygjigar|a propuesta de Plan de mejora | Hooo oo la  gerencia de
municipalidad provmc;al que contribuya la calidad de atencion al | = S desarrollo urbano y
de Lambayeque, 2022* publico en la Gerencia de Desarrollo munici[;alidad gsuano_s de dla
icinali erencia e
Urbano, de una municipalidad lambayecana. Desarrollo Urbano
lambayecana. de una
o municipalidad
VD Cgl!dad lambayecana
de servicio
Muestra




	Plan de mejora para la calidad de atención en la Gerencia de Desarrollo Urbano de una municipalidad provincial de Lambayeque
	TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE:
	AUTORA:
	ASESOR:
	LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:
	LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL:
	Dedicatoria
	Agradecimiento
	Índice de contenidos
	Índice de tablas
	Índice de figuras
	Resumen
	Abstract
	I. INTRODUCCIÓN
	II. MARCO TEÓRICO
	III. METODOLOGÍA
	3.1. Tipo y diseño de investigación
	3.1.1 Tipo de investigación
	3.1.2 Diseño de investigación
	3.2. Variables y operacionalización.
	3.3. Población, muestra y muestreo
	3.3.2 Muestra
	3.3.3 Muestreo
	3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos.
	3.5. Procedimientos
	3.6. Métodos de análisis de datos
	3.7. Aspectos éticos
	IV. RESULTADOS
	Tabla 1
	Tabla 2
	Tabla 3
	Tabla 4
	Tabla 5
	V. DISCUSIÓN
	VI. CONCLUSIONES
	VII. RECOMENDACIONES
	VIII. PROPUESTA Justificación
	Objetivo general
	Objetivos específicos
	REFERENCIAS
	ANEXOS
	VARIABLES
	DE
	ESTUDIO
	DIMENSIÓN INDICADORES
	CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIÓN SEGÚN LOS FUNCIONARIOS ADMINISTRATIVOS DE LA GERENCIA DE DESARROLLO URBANO
	Edad:
	Escala de baremo

	Plan de Mejora para desarrollar calidad de atención al público en la Gerencia de Desarrollo Urbano, de una municipalidad provincial de lambayecana
	1. DATOS GENERALES
	2. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA Objetivo General
	Objetivos Específicos
	3. FUNDAMENTACIÓN DE LA PROPUESTA
	4. CONTENIDO DE LA PROPUESTA
	a. Pertinencia con la investigación
	DECISIÓN O FUNDAMENTACIÓN DEL EXPERTO:
	c. Pertinencia con la investigación
	DECISIÓN O FUNDAMENTACIÓN DEL EXPERTO: (1)
	e. Pertinencia con la investigación
	DECISIÓN O FUNDAMENTACIÓN DEL EXPERTO: (2)


