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Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la propuesta de gestion
de recursos humanos para mejorar éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022. El estudio fue no experimental
con un disefio descriptivo propositivo. La muestra del estudio fue conformada por
162 ciudadanos de la capital, ciudad de Moyobamba. La técnica aplicada fue la
encuesta, siendo los instrumentos los cuestionarios. Entre los resultados destaca
la gestion de recursos humanos con un nivel regular de 67%, nivel bajo de 19%
y alto en un 14%. Mientras que las prestaciones de servicios ofertados alcanzan
un nivel regular de 69%, nivel bajo de 18% vy nivel alto de 13%. Concluyo que el
disefio del modelo del estudio muestra una representacién ciclica, articulada y
sinérgica, donde las dimensiones tiene un comportamiento transversal para
garantizar y promover una adecuada prestacion de servicios, basado en una

correcta gestion de recursos humanos.

Palabras clave: Personal profesional, servicios publicos, gestion publica.

Vii



Abstract

The objective of this research was to determine the human resources
management proposal to ethically improve the provision of services, Provincial
Municipality of Moyobamba - 2022. The study was non-experimental with a
proactive descriptive design. The study sample was made up of 162 citizens of
the capital, the city of Moyobamba. The technique applied was the survey, with
the instruments being the questionnaires. Among the results, the management of
human resources stands out with a regular level of 67%, a low level of 19% and
a high level of 14%. While the services offered reach a regular level of 69%, a
low level of 18% and a high level of 13%. | conclude that the design of the study
model shows a cyclical, articulated and synergistic representation, where the
dimensions have a transversal behavior to guarantee and promote an adequate

provision of services, based on a correct management of human resources.

Keywords: Professional staff, public services, public management.
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INTRODUCCION

De acuerdo a los diversos atributos de la gobernabilidad democrética dotados por
la parte normativa, se estima que el gobierno municipal ha determinado los
componentes basicos para superar las condiciones rezagadas de la estructura de
autoridad municipal, se ha incrementado el nivel de bienestar, desarrollo y
progreso. En los ultimos afios, la gravedad de los problemas legales, politicos,
econdémicos, administrativos y sociales urbanos se ha vuelto cada vez mas grave.
Esta lejos del hecho de que los gobiernos urbanos han reducido la brecha entre las
diferencias sociales como la desigualdad, la pobreza, la marginacion, el desempleo
e inseguridad durante la gobernanza (Olivos, 2013).

En este sentido, el gobierno debe responder a la demanda y brindar servicios
basicos como agua potable, alumbrado publico, tratamiento y disposicién de aguas
residuales, limpieza, recoleccion, transferencia, tratamiento y disposicion final de
residuos, dentro de sus actividades administrativas, finanzas publicas, gobierno y
regulaciones, seguridad publica, transporte, obras publicas, ensefianza publica,
entretenimiento y recreacion, tiendas, mercados y senderos, bienes municipales, el
Pantedn y otros aspectos que determinan las legislaturas locales (INAP, 2009). En
la administracién publica, requerir iniciar un proceso de transformacion nacional se
considera una moneda estratégica esencial y asi comprender el logro o la
frustracién permisible de las metas trazadas estratégicamente. La innovacion de la
industria manufacturera y la adaptacién de la industria de servicios a las
necesidades de la poblacion son aspectos importantes para el desarrollo de la

economia y la sociedad de la patria (Supervielle & Pucci, 2015).

Por otro lado, no se puede negar cuan importante es la administracion de los
RR.HH. en las instituciones publicas en los ultimos afos. Esta tendencia enfatiza el
rol gue cumplen los seres humanos en la obtencion de metas de la organizacion y
el requerimiento urgente de encontrar lineamientos estratégicos que mejoren el
sistema de la administracion de los RR.HH. en las instituciones gubernamentales.
En este marco, el concepto de recurso humano en la gestion local es de
extraordinaria importancia. Diversas orientaciones de progreso local no han pasado

sin restar lo importante que es para el desarrollo de la localidad los recursos



humanos como elemento estratégico. De hecho, las personas ya no se comprenden
a si mismas como parte del capital material de la organizacion (factores humanos),
ya no las entienden como "recursos”, sino que se entienden a si mismas como
impulsoras del cambio, con un capital intangible insustituible: el conocimiento. En
concreto, la imaginacion humana sumada a los conocimientos adquiridos, va sery

sera siempre el principal origen del patrimonio social (Bonardo, 2009).

Por lo tanto, mas que nunca, las organizaciones deben considerar la gestion de
recursos humanos para mejorar sus competencias, para generar, capacitar y
conservar a los empleados de mayor valia (Cappelli, 2000). Aunque los empleados
en su totalidad tienen la capacidad creativa de mejorar la institucién, algunas
personas tienden a diferenciarse de los demas en la capacidad de hacer mayores
contribuciones (Aguinis & O'Boyle, 2014). Identificar estas contribuciones diferentes
y comprender como administrar de manera mas eficiente a los mejores trabajadores
cumple un rol primordial para la adquisicion de nuevas habilidades competitivas. En
este sentido, los recursos humanos son el pilar primordial de desarrollo de una

ventaja competitiva sostenible en la organizacion (Becker, Huselid, & Beatty, 2009).

Pues la funcién de recursos humanos ha experimentado una tremenda evolucién
en las Ultimas décadas. Como resultado, su creciente papel estratégico y contenido
ha experimentado cambios importantes, lo que ha llevado a la expansion de las
funciones a manejar la complejidad de las practicas utilizadas. Esta evolucion ilustra
el impacto organizacional y estratégico, por lo que es necesario vincular el sistema
de politicas y practicas de recursos humanos a los objetivos estratégicos de la
empresa (Delery & Doty, 1996). Convertirse en un elemento basico de la ventaja
competitiva, por lo que se convierte en una parte importante de cualquier tipo de
organizacion. Este elemento comin es un componente de importancia de
alineacion de la competitividad, porque debe probarse, medirse y compararse
(Gbonzalez, 2005). No cabe duda de que la gestion y realizacion de metas
establecidas en la organizacion son los recursos humanos, y son los factores

estratégicos de la organizacion (Ortiz et al, 2012).



Donde el afan del gobierno local es generar una prestacion de los servicios de
manera oportuna, siendo necesario el uso de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TICs), son una estrategia comun para desarrollar y apoyar la
relacion que existe entre el gobierno y sus ciudadanos. Particularmente, los
gobiernos locales, referidos a comunidades mas acotadas, las que normalmente
corresponden a municipios (S& et al, 2016). En los ultimos afios, estos se han
convertido en proveedores de servicios muy diversos, en los que, a diferencia de
los mecanismos tradicionales, el uso de sistemas en linea permite lograr servicios
continuos a lo largo del dia y de una amplia gama (Chain et al, 2008). Es asi que,
en el ambito local, el gobierno electronico (e-government) ha ganado la mayor
dimensién y relevancia, ya que los municipios son los organismos publicos mas
cercanos a los ciudadanos y directamente les brindan mas servicios que cualquier

otro departamento administrativo (Sandoval-Almazan & Mendoza, 2011).

De acuerdo a lo descrito, se planted la siguiente interrogante ¢De qué manera la
propuesta de gestion de recursos humanos permite mejoras éticas en la prestacion
de servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022? En cuanto a las
preguntas especificas ¢ Cudales son las caracteristicas de la gestion de recursos
humanos en la Municipalidad Provincial de Moyobamba - 20227? ¢ Cuales son las
caracteristicas de la ética en la prestacion de servicios en la Municipalidad
Provincial de Moyobamba — 20227 ¢ Cual es el disefio de la propuesta de gestién
de recursos humanos mejora éticamente la prestacion de servicios, Municipalidad
Provincial de Moyobamba - 20227? ¢ Cual es la validacion de la propuesta de gestion
de recursos humanos mejora éticamente la prestacion de servicios, Municipalidad

Provincial de Moyobamba — 20227

Respecto a la justificacion, por conveniencia, permitid conocer y generar una
propuesta de administracion de los RR.HH., con la finalidad de tener funcionarios
comprometidos y gran sentido social, capaces de articular los diferentes procesos
para una mejor prestacion de servicios. También la relevancia social, permitio
mejorar las condiciones prestacionales del gobierno local a los ciudadanos, donde
sus expectativas sean respondidas de manera adecuada y que la satisfaccién sea

la mas adecuada. Asimismo, tiene valor teorico, porque permitié contribuir una



propuesta a nivel de un gobierno subnacional, donde se pueda implementar como
prueba piloto para obtener una gestion eficiente, cercana al ciudadano y presto para
responder a sus necesidades. Igualmente tiene implicancia practica, porque
permitid6 generar una propuesta adecuada y aplicable a su contexto local, donde
incorpore todas las dimensiones necesarias para viabilizar la propuesta, donde
incorpore procesos articuladores, involucrando al ciudadano en cada uno de ellos
y ser ente de cambio. Ademas, tiene utilidad metodoldgica, permitio a aplicacion
de un modelo propositivo, que tenga la capacidad de identificar el contexto real, en
base a ello poder vislumbrar un elemento de cambio apoyado en los fundamentos

teoricos.

El estudio planteo como objetivo general: Determinar la propuesta de gestion de
recursos humanos para mejorar éticamente la prestacibn de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022. En cuanto a los objetivos
especificos: Identificar las caracteristicas de la gestion de recursos humanos en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022; Evaluar las caracteristicas de la
ética en la prestacion de servicios en la Municipalidad Provincial de Moyobamba —
2022; Disefiar la propuesta de gestion de recursos humanos para mejorar
éticamente la prestacion de servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba —
2022; Validar la propuesta de gestion de recursos humanos para mejorar
éticamente la prestacion de servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba —
2022. Finalmente, la hipétesis del estudio Hi: La propuesta de gestion de recursos
humanos mejora éticamente la prestacion de servicios, Municipalidad Provincial de
Moyobamba — 2022.



Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se planted los antecedentes del estudio, iniciando con el nivel
internacional, destacando Wollmann (2019). Estudio béasico, disefio descriptivo, su
poblacion y muestra 5 paises, técnica utilizada la encuesta, instrumento el
cuestionario. El estudio concluyé que, en esta perspectiva, el re-surgir de las
iniciativas de la “sociedad civil” podria llamarse “re-sociedadizacién”. Sin embargo,
aunque sea intelectualmente atractivo y también heuristicamente util, hay que darse
cuenta de que existen grandes diferencias estructurales y socioeconémicas entre
aguel entonces y la actualidad. Asimismo, en el campo de los servicios sociales
personales y de la ayuda social re-emergen y re-aparecen organizaciones y actores
sociales constituyéndose en representantes clave del tercer sector, incluyendo
actores e iniciativas de la sociedad civil lo que podria interpretarse como cierta “re-

sociedadizacion”.

Asimismo, Lépez (2018). Investigacion basica, disefio descriptivo, su poblacion y
muestra de 10 municipios, pautas de recopilacion de datos y tecnologia, adquisicion
de datos. La conclusién del estudio es que existen suficientes argumentos para
coincidir con la posibilidad de que podamos enfrentar un colapso estructural, lo que
debe ver como una oportunidad para reformar todo el sistema de servicios sociales.
En caso, hay que dejar de culpar al exterior y asumir nuestras propias
responsabilidades, que sin duda ha sufrido un profundo cambio de paradigma,

conduciendo al inevitable restablecimiento de los servicios sociales municipales.

Por su parte Leyton y Gil (2018). Tipo cualitativo, disefio descriptivo transversal, no
experimental, su poblacion y muestra de 345 municipios en 346 comunas de Chile,
tecnologia de guia de analisis de datos, tabla de recopilacion de datos de
instrumentos. El estudio llego a la conclusion que los municipios chilenos estan en
proceso de migrar a la gestion de la calidad, para ello se propuso disefiar un
instrumento de administracion llamada CMI, que permitira de manera eficaz la
planeacién, el control, la orientacién y la difusion con el fin de mejorar la

transparencia y la estrategia de gestion municipal.

En el nivel nacional, destaca Tapia (2016). El tipo de investigacién cuantitativa no

es experimental, su poblacion y muestra de 619 residentes, la tecnologia es una



encuesta estructurada y revision de documentos, y las herramientas utilizadas son
cuestionarios y formularios de revision de documentos. Concluy6 que el capital
intelectual tiene un impacto significativo en los niveles de calidad y satisfaccion del

usuario.

Asimismo, Gastafiaga (2018). Tipo bésico, disefio descriptivo, muestra analisis
secundario de la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) 2016, técnica encuesta,
instrumento cuestionario. Concluy6 que el concepto de gobernanza se centr6 en la
forma y tipos de relaciones entre el gobierno y sus ciudadanos, e inicié una serie
de analisis de modelos y formas de gobernanza, teniendo en cuenta la estructura
organizativa (formal, informal, mixta). En el segundo seminario "Calidad del agua y
desarrollo sostenible”, el autor menciond que el agua de calidad es un valor

ecolégico fundamental para la salubridad y el crecimiento econémico.

Por su parte Ledn (2018). Tipo descriptivo — analitico, su muestra de 500 habitantes
urbanos, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Concluyé que las
organizaciones, como son estas municipalidades, tengan un cambio de propuesta
al momento de destinar recursos econémicos para la implementacion de servicios
que usan TIC’s y que viene por el desarrollo previo de un plan estratégico de
implementacion de tecnologia de informacion que a su vez este a la medida de los
requerimientos, presupuestos y objetivos y que las gestores tomen conciencia del
papel determinante que tienen para decidir que tecnologias de informacion y

comunicacién deben usar e implementar.

En el nivel regional, destaca Lozano (2019). Aprendizaje con propésito, la muestra
consta de 29 empleados del gobierno local, utiliza el analisis y la investigacion de
la literatura. La conclusion a la que se llega es que el sistema de gestion de
residuos domiciliarios obtiene 14%, tratamiento integral, buena 79%, entre ellos se

determina el proceso y entre ellos se determina la evaluacion periddica.

De la misma manera Marrufo y Pacherrez (2020). Investigacion no experimental,
disefio de proposiciones descriptivas, muestra de 105 trabajadores contratados,
herramienta utilizada es el cuestionario. La conclusion es que los colaboradores

contratados tienen un desemperio laboral regular, lo que demuestra que no estan



cumpliendo con sus funciones de manera efectiva,; el titular del gobierno municipal

de Rioja deberia buscar estrategias que mejoren el rendimiento laboral.

Finalmente, Silva et al (2018). Estudio basico, descriptivo correlacional, su muestra
de 75 colaboradores, encuestas técnicas y encuestas por cuestionario. La
conclusion es que el clima organizacional tiene un impacto negativo en el
desempeiio laboral de los empleados del gobierno municipal del distrito de
Morales, tenemos poca confianza en la organizacion, beneficios insuficientes,

salarios bajos y trabajo inestable.

Seguidamente se desarrolla el fundamento teodrico, partiendo de la gestién de
recursos humanos, Becker (2002) define los recursos humanos como
"conocimiento personal, informacion, ideas, habilidades y salud". Becker (1996)
también incluye el comportamiento de los empleados, el comportamiento, el trabajo
acumulado, la adiccién dafina y otros habitos en este concepto. Por tanto, Wright
y McMahan (2011) determinaron que el capital humano a nivel individual esta
compuesto por caracteristicas personales. Puede producir resultados positivos a
nivel individual, y si su proceso de acumulacion se aclara efectivamente, también
puede crear valor a nivel de unidad. Las politicas y practicas de recursos humanos
determinan las formas en que se puede combinar el capital humano para crear

capacidades, esta es la base para aventajar competitivamente (Kamoche, 2001).

En este sentido, los lineamientos de administracién de los Recursos Humanos (RR.
HH) permiten a los organismos orientar el comportamiento de los empleados y
mejorar sus habilidades, combinando estos recursos para crear una ventaja
competitiva para la organizacion (Kamoche, 2001). Por tanto, la caracteristica de
los funcionarios publicos es expresar y participar en la formacion y ejecucion de la
voluntad del Estado. Por su caracter representativo, deciden e implementan la
voluntad del Estado. Al participar en actos publicos, no aceptan remuneracion
proporcionada por determinadas leyes y ejecutar la voluntad del estado. Las

disposiciones legales especiales de sus competencias (Serra, 1998).



La gestion de los RR.HH., se contextualiza en términos dimensionales; gestion de
recursos humanos, planificacion, calidad, participacién y trabajo en equipo son los
factores decisivos para el éxito organizacional; cada uno de ellos se presenta en
detalle. La Direccion estratégica como se mencion6 anteriormente, los recursos
humanos son el elemento basico para lograr las metas organizacionales, por eso
una empresa puede tener una excelente direccion estratégica de gestion humana
si es competitiva con la direccion estratégica propuesta por los que dirigen la
organizacion. Funcionarios de la organizacion han recibido pleno apoyo en la

aplicacion y formulacién de la estrategia.

Todo el personal de la empresa tiene una vision estratégica en su preparacion y
planificacion, ya que esto ayudara a lograr capacidades significativas y agregara la
mejora y los logros de los resultados esperados otorgandole un valor significativo
para la organizacion. Contar con procedimiento confiables de informacién que se
actualicen de manera simultanea con los requisitos técnicos de la empresa para
asegurar que las disposiciones sean logicas y seguras. Los cambios orientados
permanentemente a la obtencion de las metas establecidas con valores agregados,
que a través de los indicadores podemos notar los resultados y marcando asi el
impacto positivo que genera el accionar diario de la organizacion. La gente parte
de la institucidn tienen una amplia gama de capacidades permanentes (Boyero &
Montoya, 2016).

Planificacion, Garcia establecié que planificar los recursos humanos "es la
competencia organizacional para gestionar eficazmente el mercado laboral de
empleados” (2007), dando orden a los siguientes objetivos: Asegurar que la
institucion cuente con las personas adecuadas, las habilidades adecuadas y el
lugar adecuado en el momento adecuado. Asegurar que la empresa tenga la
capacidad de adaptacién al medio cambiante de acuerdo con su entorno. Dar
sentido y continuidad a los sistemas y actividades de todas las personas que
trabajan en la empresa. Unifique las opiniones de los mandos intermedios y los

empleados de la empresa.



Asi es como las empresas intentan predecir sus necesidades futuras de empleados,
garantizando el niUmero de personal requerido en el sitio correcto, al tiempo que
tienen en cuenta las descripciones de puestos para realizar las actividades
adecuadas para cumplir con un perfil determinado. Ahora, podemos analizar el
proceso del plan de los RR.HH. de la organizacion desde dos aspectos basicos: la
planeacién maestra y el plan de carrera. La meta del plan general es estimar la
oferta y la demanda del personal futuro, a través del cual se puede implementar el
plan para gestionar eficazmente las partes organizacionales en cada area de la
organizaciéon. Cumplir con los requisitos de cada puesto y tomar las medidas
necesarias para tal fin en el momento oportuno (Montoya, 2013).

Ahora, en cuanto al objetivo de la planificacion de carrera, se basa en la articulacion
armonica y controlable de los objetivos de los empleados. Segun Gonzélez, este es
‘el suefo de las personas, estan ansiosas por crecer en la estructura
organizacional. Y llegar4 mas lejos, segun sus habilidades "(2005), mediante un
proceso de estimulacion del progreso profesional y superacion de las expectativas
formativas. En general, se puede decir que el plan de la carrera es el compromiso
los colaboradores, porque cada uno traza sus objetivos, edifica sus propios ideales,
gestiona su propia formacion, mejora sus niveles de habilidad y se conecta con la

empresa, para obtener un mejor desempefio (Werther, Davis, & Guzman, 2014).

La gestion de recursos humanos en el procedimiento de planificacion y la
participacion del mismo RR. HH, en la formulacién del proceso estratégico, es
fundamental para la formulacién estratégica de metas a futuro. Cabe mencionar de
manera muy importante que, desarrollar de forma estratégica un procedimiento,
comienza por definir la misién de la organizacién de forma clara, ya que esta es la
razon de su existencia. Es importante recordar que cada colaborador debe
comprender y comprender la tarea, cuyo propésito es hacer que cada accién o
actividad realizada por el empleado tenga como obijetivo la consecucion de las

metas y mision propuestas por la organizacion.

Asimismo, cabe sefalar que, debido a la administraciéon de RR.HH. en el proceso

estratégico, se puede asegurar una buena gestion y el aumento de las capacidades



del personal de acuerdo a las metas trazadas a futuro. Cabe sefialar que no solo el
campo de la gestibn humana es la persona que contribuye a la realizacion de la
estrategia corporativa, sino que toda la empresa de manera activa debe ser parte
del desarrollo del plan estratégico, porque el valor de las personas es a menudo

conocido y reconocido por quienes lo gestionan y lo administran. (Dolan, 2003).

Se ha determinado que los Recursos Humanos son muy importantes en la
organizaciéon y mas aun si la participacion de los mismos contribuye a desarrollar
estrategias para lograr todas las metas a alcanzar, pero también es importante
considerar algunos de los elementos necesarios para permitir el establecimiento de
ejercicios reales y valiosos en todas las acciones realizadas en la organizacion, por
ejemplo: Establecer metas claras dentro de un periodo especifico. La definicion de
objetivos se debe relacionar con las razones por la que la organizacion existe.
Varias visiones y estudios externos deben seguir influenciando a la empresa. Las
propuestas y acciones deben ser creativas para asegurar su realizaciéon. Debe
proponer acciones que conduzcan a la toma de decisiones para poder afrontar las
diversas perplejidades existentes en el ambito institucional. Con el control
adecuado se consiguio la deteccion de desviaciones de los objetivos marcados,
disefiado para la evaluacion y la eliminacién gradualmente estas desorientaciones.
El gerente que desarrolla la estrategia debe tener una vasta comprension de todos

los métodos y operaciones implementados en la organizacion (Cuesta, 2010).

Un aspecto de la calidad en una organizacion a recordar es que desarrollarse
tecnolégicamente no garantiza la calidad de los servicios prestados en una
organizacién, porque no hay duda de que las maquinas nunca pueden reemplazar
la posibilidad de interaccion entre personas. Este tipo de desarrollo es solo una
especie de apoyo, porque una persona con un potencial ilimitado es completamente
posible poner en funcionamiento esta tecnologia y utilizar su sabiduria y talento
para crear enormes recursos para la empresa. Se puede decir que la gestién va
acompafnada de valores importantes, y los clientes, proveedores y empleados son
todos protagonistas del éxito, elemento importante de una nueva filosofia

organizativa sustentada en el valor (Benavides et al, 2014).
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Con este nuevo concepto de organizacion inclusiva, el factor humano puede
considerar una parte integral del logro empresarial. En tanto le concierne a él, Toro
insiste: “Una institucion, son los talentos, conocimientos, experiencia, actitudes,
comportamientos de las contribuciones de las personas, y sus formas especiales
de relacionarse con otras personas, metas y el entorno. Esto compone el origen de
la ventaja competitiva de una empresa y hace que una empresa sea diferente de
otra"(2008). Entonces, dicho de otra manera, ante una filosofia de empresa tan
moderna, vera las siguientes necesidades relacionadas: Necesidad de invertir en
apoyar a los provisores en desarrollar y optimizar métodos y operaciones, reducir
costos y organizar la integracion. El consumidor, los provisores y los socios deben
ser invitados a participar activamente y, a través de sus opiniones, proporcionar
razonamientos y criterios que mejoren el uso de los recursos. La urgencia a realizar
esfuerzos de sensibilizacion y formacion del personal, integrar sus actitudes y
comportamientos en los objetivos comunes de la organizacién: la mejora continua
y la calidad, resistencia y el progreso comun de las personas y la empresa
(Montoya, 2013).

La participacion de los funcionarios debe tener en cuenta que, para la calidad
general, en la organizacion es necesario que sus integrantes estén comprometidos
dentro de su trabajo con la mejora continua en su totalidad, pues deben tener en
cuenta que es necesario evitar que todos los defectos que se puedan encontrar en
el proceso. Pudiendo producir calidad. Del mismo modo, el personal tiene que tener
un buen sentido de realizar lo apropiado comenzando desde el inicio, estar
comprometidos con el trabajo buscando la calidad y esforzarse por la correccion y

la mejora en cada accion del desarrollo de la empresa.

Sin embargo, la implementacion y sostenimiento del procedimiento de calidad en la
organizaciéon de la empresa debe involucrar a todos los empleados que han
participado en el mismo desde el inicio, y debe trabajar de la misma manera para
integrar todos los procesos, y tener una firme intencion de asegurar la calidad
servicios y productos proporcionados a los clientes. La calidad es exitosa. La
colaboracién plena involucrar a todos los empleados de la organizacion debe estar

en la bausqueda de una fuerza laboral leal, activa y creativa que sea consistente con
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los objetivos propuestos por la organizacion, y debe darse cuenta de que para
lograr este objetivo se debe cultivar la conciencia de calidad a través del trabajo y

los conceptos organizacionales.

Ferndndez (2010) resumid la esencia de las siete caracteristicas de la cultura de la
calidad: Independencia personal, es decir, el nivel de compromiso, autonomia y
congruencia de los individuos para tomar la iniciativa en la empresa. La
organizacion se basa en una coleccidn de categorias, reglas y pautas, y el rigor de
la supervision y gestion directas. El nivel de apoyo, refuerza y el entusiasmo de los
gestores hacia sus empleados. Identificacién, el grado en que los integrantes se
identifican con toda la institucion en el lugar de su colectividad o lugar laboral.
Recompensas por cometido, la medida en que las recompensas se distribuyen a
los empleados segun los estandares relacionados con su ocupacion. Tolerancia al
conflicto, nivel de rivalidad dentro de las relaciones entre camaradas y
agrupaciones laborales, y la habilidad de honestidad y aceptando los desacuerdos.
Tolerancia al riesgo, el nivel en que se anima a los empleados a tener agresividad

e innovacion a asumir riesgos.

Trabajo en equipo, las ventajas mas importantes de un trabajo de alta calidad
generalmente los realiza el equipo; grupos individuales que reunen sus talentos y
experiencia en diferentes etapas del proceso. Por tanto, se puede decir que el
trabajo en equipo, anima a la exploracién de las opiniones ideales que fomenta la
responsabilidad a implementarlas. Hace que las personas estén de acuerdo con las
nociones, valores y beneficios de la institucion, y las metas colectivas son mas altas
gue las personales. Generar asistencia, compafierismo y unidad entre los socios
de la empresa. Desarrollar destrezas multifuncionales. Promueve Ia
descentralizacion del poder y la independencia. Eliminar las intervenciones
redundantes, reduce el retrabajo y las correcciones. Promover la formacién en
métodos y técnicas para mejorar la calidad y la produccion. Eliminar las vallas
interfuncionales promoviendo la retroalimentacion y el apoyo entre personas que

se ocupan de diferentes disciplinas.
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Asimismo, puede mejorar la calidad del trabajo y el servicio. Crear un entorno
propicio para desarrollar el ingenio y la innovacion. Mejorar la motivacion, el trabajo
y la satisfaccion personal. Promover el amaestramiento y el flujo de informacion.
Despliega la idoneidad y la capacidad de sus integrantes. Incrementar la
participacion del personal dentro de la organizacion. Trabajar en equipo es el pilar
en el que la organizacion se afianza para conseguir sus metas, a pesar de esto,
hay que recordar que el trabajo en equipo no esta implementado en todas las
organizaciones, lo cual también es un hecho, cada integrante hace todo lo posible
por aportar conveniencias personales y la aspiracion de distinguirse de manera
individual. La gente no esta preparada para trabajar en equipo, dejar de lado sus
conveniencias individuales y dar paso al bien comun, y afanar juntos para que el
trabajo tenga los resultados esperados o0 mejores que la adicion de las aportaciones
integrantes del equipo. Actualmente, las personas necesitan estar motivadas y ser
capaces de trabajar en equipo para vigorizar la labor de los procesos de calidad de

la organizacion.

Cada regién, departamento y unidad empresarial debe conformar un grupo de
trabajo como entidad social altamente constituida; con la capacidad de formular
tareas comunes en un ambiente de respeto y confianza de acuerdo al
procedimiento previamente definido, a través de la cooperacion entre sus
integrantes. En el interior de la empresa, trabajar en equipo debe brindar la
contingencia de interaccion y colaboracion de sus integrantes, lo cual se traduce en
aceptar de manera reciproca y compartir responsabilidades en su accionar
(Gonzélez, 2015).

Actualmente las organizaciones deben realizar programas formativos para que sus
empleados desarrollen habilidades de trabajo en equipo, como la comunicacion, la
colaboracién, el entendimiento mutuo y la consideracion por los demas. Deben
concienciar al personal de que trabajar en equipo requiere de personas en cada
nivel de la empresa. Su relacion se basa en la confianza y sobre la base del soporte
reciproco, la espontaneidad de la comunicacion, la comprension y el

reconocimiento de las metas establecidas por la organizacién (Montoya, 2013).
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Para que los trabajadores participen activamente en la gestion de la calidad, se
deben promover programas de capacitacion para el desarrollo de capacidades
requeridas para el trabajo en equipo, asi como: habilidades para la resolucion de
problemas y la toma de decisiones, ya que el equipo debe ser capaz de divisar
contrariedades y beneficios, tasar las alternativas y seguidamente decidir cémo
proceder. Habilidades interpersonales: dado que no se pueden alcanzar consensos
y metas, la comunicacién efectiva y las discusiones constructivas pueden ayudar a
mejorar las capacidades individuales. Tomar riesgos debe ser del conocimiento, ya
que, aceptar criticas constructivas, ser objetivo, escuchar, despejar dudas, brindar
apoyo y mostrarse conforme con respecto al beneficio y objetivos del resto.
Capacidades sistematicas y practicas complementarias: Comprender
completamente su proceso como equipo, su mision, visién y el conocimiento y las

habilidades requeridas para tareas especificas (Montoya, 2007).

Evaluar el desemperio, la eficiencia, la eficacia y la calidad de los funcionarios de
la empresa requiere que él tenga un conocimiento general de toda la organizacion
y que sea consciente del personal que brinda por intermedio de sus ocupaciones
como empresa constitutiva, reciproco e interactiva; comprenderlas en la
organizaciéon. La vision macro y micro de los roles en el campo y el equipo de
trabajo, y actuar entendiendo el significado de sus acciones; porque al momento de
desconocer la meta final propuesta y la mision de la organizacion y de sus
integrantes, las acciones de los trabajadores son limitadas a completar una tarea
sin enfocarse o la influencia de su trabajo. Evaluar el desempefio debe ser el
instrumento por el cual se pueda comparar el trabajo existente del personal con el
desempeiio deseado, y las decisiones de personal relacionadas con
compensacion, promocion y medidas correctivas se pueden tomar en consecuencia
(Cuesta, 2010).

Por tanto, debe ser una herramienta que incida en el entusiasmo de los empleados,
que le permita comprender el verdadero desempefio del empleado en el trabajo y
el logro de las metas propuestas por su campo y cargo, y también puede identificar
la necesidad para mejorar y aclarar cada uno del potencial en desarrollo de cada

empleado, porque "calcular el ejercicio del trabajo organizacional es evaluar ese

14



tipo de habilidad”. Asimismo, se regula y evalla la "capacidad organizacional" de
coordinacion y énfasis en "resultados individuales, grupales y organizacionales".
(...) Entendiendo los resultados o desempefio de las personas y equipos (brigadas,
talleres, regiones, departamentos, etc.) y de toda la organizacion (donde estan las

metas estratégicas) (Cuesta & Valencia, 2014).

Sin embargo, la evaluacion del ejercicio del trabajo debe ser una tactica con la cual
encontrar contrariedades en la gestion de los empleados, la integracion de los
empleados en la organizacion o el puesto que ocupa, Yy el uso de empleados cuyo
potencial es superior a las necesidades del puesto (Montoya, 2009). También debe
ser capaz de averiguar en qué grado se encuentra la motivacion, las
complicaciones de eleccién, la fluidez de comunicar y condiciones generales del
laburo; debe integrar el concepto general de mejora continua, y al revisar la
conducta profesional del personal de la institucion, debe invitar al inevitable
compromiso de adoptar un compromiso de actitud, siempre que: lo suficientemente

bueno no es suficiente, podria mejorar.

La valoracién del ejercicio del trabajo debe ser un instrumento para: Emprender la
mejora y el desarrollo continuo de los empleados. Encuentra una guia de formacion.
Confirme que los trabajadores tengan habilidades y conocimientos. Fortalecer la
identificacion de los trabajadores con sus campos, sus trabajos, sus departamentos
y los objetivos de toda la organizacion. Ayudar a fortalecer la imagen de personas
de alta calidad. Desarrollar acciones correctivas en base a sus propuestas planes

de mejora a corto, mediano y largo plazo.

A continuacion, se estudia la prestacion de servicios. Definido como la gestion
directa de servicios por parte del sector publico (estatal y local). Esta gestion puede
ser realizada por unidades y funcionarios publicos que operan bajo la orientacién y

control de las autoridades publicas (estatales o locales). (Marcou, 2016).
La calidad de vida de las personas esta directamente relacionada con el entorno en

el que viven: en un area limpia, existe luz publica, saneamiento; hay un parque o

lugar de entretenimiento; el mercado y la basura se controlan y limpian. Esos
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servicios son considerados como servicios basicos. El valor de los patrimonios
depende de los atributos del area donde se encuentran ubicados. Todos estos
servicios estan en manos de las prestaciones de los gobiernos locales, forman parte
prioritaria de la mision como institucion. Por intermedio de estos servicios los
gobiernos locales generan impacto en el tipo de vida de las personas, estan bajo
mucha presion y la forma en que prestan estos servicios afectara el juicio de las

personas sobre sus municipios. (PCM, 2020).

Segun el presidente del Consejo de Ministros (2020), los servicios municipales
incluyen: permisos y registros, suministro de agua y drenaje, saneamiento y
limpieza, suministro de energia eléctrica, cementerios, seguridad ciudadana,
mercados y basura; lo mismo se desarrollara a continuacion:

Licencia y registro. Una licencia es una autorizacion otorgada por la autoridad
municipal para realizar determinadas actividades econdémicas o de servicios, y
pagar impuestos del mismo nhombre de acuerdo con lo establecido en el texto Unico
del procedimiento administrativo municipal. La ley estipula que los municipios
pueden cobrar una tarifa de licencia comercial, que es una tarifa Unica que todos
los contribuyentes deben pagar para operar una organizacion industrial, productiva
o de servicios. Dicha tasa no debe ser superior a la UIT vigente al momento del
pago. El municipio debe determinar el monto de los cargos con base en el costo
administrativo del servicio. La licencia para iniciar un negocio tiene una vigencia
indefinida, y los contribuyentes deben presentar declaracién jurada anual simple y
gratuita al gobierno municipal bajo su jurisdiccion para demostrar que han estado

involucrados en las actividades obtenidas con la licencia durante mucho tiempo.

Registro (Nacimiento, Matrimonio, Defuncion), el Registro Nacional de Identidad y
Ciudadania (RENIEC), es la institucion que tiene como funcion la de instituir y
conservar un padrén de identidad Gnico de personas naturales y registrar vicisitudes
y acciones relacionadas con sus capacidades y ciudadania. Una de sus principales
funciones es registrar nacimientos, matrimonios, divorcios, defunciones y otras
acciones que cambian la ciudadania de las personas. También es responsable de
planear, administrar, sistematizar y fiscalizar los movimientos nominales del

personal. La Ley Organica del Registro Nacional de Identidad y Ciudadania (Ley
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N° 26497), estipula en una de sus ordenanzas adicionales que el municipio de este
pais puede suscribir un convenio con el RENIEC para que el registro pueda
ubicarse en un lugar municipal designado para la oficina del registro. Por lo tanto,

el gobierno municipal brinda servicios de registro de personas.

Agua y desague, los servicios de agua potable, drenaje y saneamiento incluyen el
suministro regular de agua potable, saneamiento y drenaje de aguas pluviales. La
Ley Organica de Municipalidades (Ley N°27972), instituye a las provincias, distritos
y municipios directamente dependientes del Gobierno Central, asumiran
continuamente las funciones de explotacion directa o en franquicia de los servicios
de agua potable y tratamiento de aguas residuales. Los gobiernos locales pueden
brindar servicios de manera directa o por intermedio de alguna institucion privada,
publica o paraestatal, y estas entidades convienen brindar servicios de
saneamiento como unico fin. Para los municipios ubicados en &reas rurales y
centros de poblacién, los municipios provinciales pueden proporcionar servicios de
saneamientos rurales. Cabe acordarse que los servicios de agua potable y desagtie
estan regulados por Ley N° 26338 (Ley de Saneamiento), que también los declara
como necesidades y servicios publicos, servicios con interés nacional prioritario, su

propésito es salvaguardar el medio ambiente y la salud publica.

De igual forma, se debe agregar que los municipios estan obligados a clasificar la
gestion de la calidad del servicio de salubridad, area de accion y conservabilidad.
El MVCS, ha hecho una recopilacién para ello (RM N° 680-2008, 2008). Como
todos sabemos, en muchos municipios del pais los servicios sanitarios en las areas
urbanas son prestados por prestadores de servicios-EPS, los cuales pueden ser
publicos, municipales, privados o mixtos, y su Unico propadsito es brindar algunos o

todos los servicios Sanitarios.

En este sentido, es importante mirar el texto ordenado Unico de la Ley de Servicios
de Saneamiento, (Ley N° 26338) y su reglamento Decreto Supremo (DS N° 023,
2005), modificado por Decreto Supremo 016-2015-Vivienda y por el Decreto
Legislativo 1240. De manera significativa se destaca que pertenece a regiones y

ciudades, y sirve de complemento a las ciudades de las provincias. Administra los
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servicios sanitarios en las zonas rurales a través de otros métodos alternativos de
gestidn establecidos por las organizaciones comunitarias u organismos de gestion.
En esos nucleos de poblacion rural, no son en la entidad proveedora dentro del

ambito de responsabilidad.

En las zonas rurales, estas entidades publicas son los comités de gestidon de los
servicios de agua y saneamiento, estas organizaciones comunitarias deben tener
su propia asistencia técnica del Area Técnica Municipal (ATM). El Area Técnica
Municipal es la encargada de suscitar la formacion de organizaciones comunitarias,
que brinden servicios de saneamiento, asi como de supervisar y ofrecer ayuda

técnica que asegure la sostenibilidad de los servicios de agua y saneamiento.

Salud publicay limpieza, esta clase de servicio estan verdaderamente relacionados
con las autoridades municipales; como también con la gestion de los espacios
compartidos de la ciudadania; los bienes publicos en las ciudades, pueblos, aldeas
o comunidades; y los espacios utilizados por las personas cuando salen de sus
hogares. Estan estrechamente relacionados con la salud de los residentes y la
calidad ambiental.

Saneamiento y limpieza publicos, los municipios deben brindar servicios de
limpieza y recoleccidn de basura publica. Evitar que la basura contamine el medio
ambiente, también corresponden identificar zonas de depdsito de basura, rellenos
salubres y usos industriales de la basura. Si bien este servicio publico es valioso,
pocas metropolis en Pert implementan rellenos sanitarios y plantas rigidas de
procesamiento de residuos, por lo que muchas veces se arroja basura a los rios o

arroyos. Algunos municipios han manejado con éxito estas tareas.

Al mismo tiempo, los municipios deben supervisar y controlar la limpieza y salud de
los locales comerciales e industriales, mercados, escuelas, piscinas y otros lugares
publicos locales. Esta caracteristica se comparte con la sociedad, las autoridades
municipales primero deben mantener el control sobre los usuarios o propietarios de
los lugares publicos para garantizar su limpieza. Los municipios deben aprobar

leyes para regular las condiciones sanitarias y sancionar a quienes no cumplen con
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las condiciones sanitarias; pero, lo mas importante, deben hacer que los
beneficiarios y propietarios comparten el compromiso de instituir un entorno vital

sin contaminacion.

Ornato, el municipio se encarga de la edificacién y la manutencién de plazuelas,
piletas, prados, edenes, avenidas y otros ambientes gubernamentales que decoran
ciudades, pueblos, aldeas y comunidades. Aun cuando parezca una funcionalidad
secundaria, esta clase de trabajo auxilia a la afectacion y la autoafirmacion de los
Vecinos, crea espacios publicos para compartir y también otorga trascendencia a la
propiedad de los individuos que radican en la zona. En lo que se refiere al espacio
de todos, las importantes obras decorativas deben ser consensuadas con la
ciudadania y, lo mas importante, complementan mas que reemplazan la inversion
necesaria en el progreso local y el abastecimiento de escaseces primordiales. Para
otros oficios de los gobiernos locales relacionadas con dichos servicios, ver la "Ley

de Organizacion Municipal”.

El abastecimiento eléctrico, el servicio publico de electricidad y el iluminado publico
son suministros eléctricos regulares proporcionados por los concesionarios para
uso colectivo. Si bien la Ley de Ordenamiento Municipal no estipula que la
prestacion de servicios de electrificacion establezca una funcionalidad municipal,
muchos municipios, especialmente los ubicados en zonas rurales, impulsan
proyectos de electrificacion porque son los intereses prioritarios de la poblacion y
estan incluidos en sus respectivos planos. En el caso de gestionar proyectos para
electrificar, el gobierno municipal debe coordinarse con los gobiernos regionales y
la Administracion General de Energia Eléctrica del Ministerio de Energia y Recursos

Minerales.

Los gobiernos regionales tienen la facultad de formular, aprobar, implementar,
evaluar, supervisar, orientar, controlar y gestionar planes y politicas energéticas.
Asimismo, promueve proyectos de energia y electrificacion urbana y rural, en el
marco de los cuales otorga concesiones para pequefias centrales eléctricas, por lo

qgue tiene derecho a conceder permisiones y llevar registros de generacion de
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energia. La potencia instalada mayor es de 500 Kw. Menos de 10 MW (pequefias

centrales eléctricas), siempre que estén ubicadas en la zona.

La Administraciéon General de Energia Eléctrica del Ministerio de Energia y Minas
es el organismo técnico regulador responsable de proponer, evaluar politicas y
supervisar los subsectores de energia, asi como valorar y expresar opiniones con
respecto al desarrollo de permisos y/o concesiones para generar electricidad.
Solicitudes de transmision y reparticion de electricidad y coordinacién con las
municipalidades. Como hemos visto, los lineamientos legales estan hechos para
gue los servicios los presten los concesionarios. Sin embargo, en zonas aledafas
de la ciudad, los municipios facilitan el servicio de manera directa a través de

pequefias centrales eléctricas u otras fuentes de energia.

El cementerio solia prestar servicios de cementerio por parte del municipio. En la
actualidad, se aplica la "Ley de servicios funerarios y de cementerios" (Ley N°
26298 ) junto a su reglamentacién, donde se pacta que ya sean personas juridicas
publicas o privadas puedes edificar, usar, mantener y gestionar camposantos y
funerarias, y facilitar servicios fanebres. Las autoridades salubres tienen la
responsabilidad de formulario reglamentos técnicos de saneamiento, otorgar
permisos de saneamiento en la cimentacion y administracion de cementerios y
sitios de servicio funerario, aprobar sus reglamentos y decidir el cierre temporal o
definitivo cuando representen una amenaza grave. Amenaza para la salud publica.
Los gobiernos provinciales, distritales y municipales tienen derecho a controlar sus
operaciones e imponer sanciones por violaciones a las normas técnicas y
sanitarias. Para los cementerios informales situados en propiedades estatales, se
ha determinado que ingresan al territorio de los gobiernos distritales y municipales,
y los gobiernos distritales y municipales deben realizar el saneamiento fisico y legal
de acuerdo con la licencia de saneamiento otorgada por el Ministerio de Salud, en

caso de que no sean de otra manera, esta cerrado.
Seguridad ciudadana, se conoce como la interaccion de forma cooperante entre el

gobierno y la poblacion, encaminada con el fin de velar una pacifica convivencia,

eliminar la efusiébn vehemente y el uso pacifico de las caminos y zonas
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gubernamentales. Asimismo, ayuda a prevenir la delincuencia. La seguridad
ciudadana tiene el objetivo el salvaguardar el ejercicio de los derechos de manera
libre, garantizando la seguridad, la tranquilidad, la paz, la observancia y el respeto
de las personas y la seguridad social. La maxima institucion de la funcién de
seguridad civil es el Consejo Nacional de Seguridad Civi-CONASEC, que esta
subordinado al presidente del pais y administrado por el ministro del Interior.
Seguidamente del Consejo Nacional de Seguridad Civil, maniobran los
procedimientos de seguridad ciudadana de los gobiernos locales, apoderados para
planificar, programar, proyectos e instrucciones, y de implementarlos, evaluarlos y
supervisarlos. Asimismo, a través de sus respectivos comités, deben coordinarse
con los comités vecinales y las inspecciones campesinas para promover la
organizacién comunitaria. A nivel de distrito, el comité de seguridad civil del distrito
esta presidido por el alcalde de distrito en su jurisdiccibn respectiva y esta
compuesto por los siguientes integrantes: La regencia politica local de mas vasto
nivel.

Lo mismo ocurre con el jefe de la Policia Nacional del Perd, que pertenece a la
zona. Si hay varias comisarias de policia en diferentes jurisdicciones dentro del
mismo distrito, cada comisionado es una parte integral del comité de distrito.
Delegado del poder judicial. Agente del Ministerio de Asuntos Publicos. Los dos
alcaldes del nucleo de poblacién. El coordinador regional del encuentro vecinal
promovido por la Policia Nacional del Pertd. Comisionado de las Rondas
Campesinas si coexistiera. Integrantes de los comités distritales incluyen
representantes de otras autoridades nacionales u organizaciones privadas que
estiman oportunidades de acuerdo con las condiciones especificas de sus
respectivos distritos. En areas rurales, la interposicién de inspecciones lugarefias
es particularmente importante desempefiando un papel muy importante en la

seguridad de las familias campesinas, especialmente en las peleas por ganado.

Los gobiernos provinciales y municipales tienen la responsabilidad de promover
entre instituciones del estado y los ciudadanos la complementariedad,
especialmente con la Policia Nacional, para certificar la seguridad de las personas.
Por otro lado, el gobierno municipal debe permanecer vigilante al realizar labores

de defensa civil y actuar cuando ocurra una emergencia dentro de su jurisdiccion.
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Mercado y camales, ademas de las funciones de fiscalizacion y regulatoria
municipal, los gobiernos locales provinciales y regionales deben vincular el
mercado Yy los servicios de camal con la demanda de suministro de la poblacion,
por lo que es preciso, inter vincular operaciones de fiscalizacion y controles. Planear
y sistematizar operaciones para que el servicio llegue a la jurisdiccién necesaria.
Llegar a un acuerdo con la asociacion de mercado para establecer compromisos

mutuos.

Para comerciantes: proporcionar productos con registro sanitario y en buen estado.
Respete el area establecida por acuerdo con el gobierno de la ciudad. Cumpla con
sus requisitos de pago. Mantenga limpio el mercado. Apoye el trabajo seguro.
Gobierno municipal: coordina la seguridad del mercado. Realice actividades de
desinfeccion. Capacitar al personal de ventas. Organizar eventos para promover la
presencia de vecinos. Brindar asesoria legal en formalizaciéon legal y municipal a
sus empleados. Convocar a la asociacion al espacio de colaboracion de la

poblacion.

En segundo lugar, los servicios en mercado y camales estan relacionados en la
promocién de la economia local, especialmente en areas campestres en el que las
principales actividades econdémicas de la poblacion son la agricultura y la
ganaderia. En naciente sentido, es requerido dirigir y conciliar a las comunidades
de agricultores o asociaciones de productores existentes. Las operaciones que
podemos mencionar incluyen: Asesoramiento legal, especialmente en lo que
respeta a la formalizacion de sus organizaciones representativas y sus gestiones
para transferir sus productos a los locales y mercados regionales. Organizar
exposiciones agricolas en coordinacion con el Ministerio de Agricultura y
productores, son acciones muy comunes en los municipios rurales y también han

mejorado la relacion entre los gobiernos locales y la gente.
En los servicios publicos mencionados anteriormente, esta es la fuente del uso de

ciertas tecnologias. La primera es el agua potable, que esta disponible

principalmente para todos los residentes para asegurar la regularidad de su flujo y
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suministro, y para cumplir con sus normas de distribucion y uso; cuenta con las
condiciones necesarias para las tuberias y redes de distribucion, asi como para la
depuracion y aguas residuales sistemas de tratamiento. El segundo son los
servicios de alumbrado publico, cuya finalidad es brindar una visibilidad adecuada,
libre circulacién y seguridad nocturna para el desarrollo de las actividades
peatonales y vehiculares. Por ello, es importante brindar una adecuada iluminacion
en las calles y areas publicas, prestar atencion al mantenimiento y mantenerlos en

buen estado (Zamora & Ramirez, 2017).

El dltimo es el transito y el transporte, son parte del transito urbano y factor decisivo
en la productividad econdmica urbana, es necesario brindar elementos suficientes
para que la poblacion se dirija al destino y minimizar los dafios al medio ambiente
(Negrete, 2018). Asimismo, la infraestructura de la ciudad requiere planes de
desarrollo, recursos financieros, gestion y tecnologia, indicando que “un centro de
la ciudad con sistemas de transporte, suministro y tratamiento de agua, seguridad,
recoleccion y tratamiento de residuos, suministro de energia, informacion técnica y
comunicacion, educacion y cultura, y entretenimiento suficiente y promover el

crecimiento econdmico del pais " (Diaz & Osuna, 2018).
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de estudio
El tipo de investigaciobn es aplicada, que esta4 orientada a resolver los

problemas de consumo de bienes y servicios de cualquier actividad humana.
Dicha investigacion tiene como objetivo mejorar, perfeccionar u optimizar las
funciones de los sistemas, procedimientos, estandares y normativas técnicas
vigentes con base en los avances de la ciencia y la tecnologia (Concytec,
2018).

Disefio de investigacion
La investigacién tuvo un disefio no experimental, descriptivo propositivo

(Hernandez, 2016), se utilizo el siguiente esquema:

o
o
®/

Dénde

Rx : Diagnostico de la realidad
T : Estudios tedricos

P : Propuesta Validada

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable

Variable: Gestidon de recursos humanos.

Variable: Prestacion de servicios.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion
Compuesto por una poblacion total de 86015 ciudadanos de la Ciudad de

Moyobamba en 2021 (INEI, 2021).
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Criterios de inclusién
Ciudadanos mayores de 18 afos.

Ciudadanos menores de 60 afios.
Ciudadanos con residencia en la ciudad capital.

Criterios de exclusion
Ciudadanos que radican en distrito.

Ciudadanos que son autoridades y funcionarios de la Municipalidad Provincial
de Moyobamba.

Ciudadanos que laboran en la Municipalidad Provincial de Moyobamba.

Muestra
Formada por 162 ciudadanos de la capital, ciudad de Moyobamba, después de

haber desarrollado la formula:

n= (N .Z2.p.Qq)
((N-1).e2+2Z2.p.Qq)
Donde:
N = Poblacién total (50073 Ciudadanos)
n =  Tamafo de la muestra.
Z = Desviacion en relacion a una distribucion normal standard,

generalmente su valor es 1.96 que corresponde a un nivel de
confianza de 95%. (1,96)
P= Proporcion de la poblacion en estudio que tiene o se estima que tenga

una caracteristica determinada. (p =0,88/q=0,12)

E= Margen de error. (0,05)
n="2

Reemplazando la formula se obtiene:

n = 86015 x (1,96)2 x 0,88 x 0,12
(86015 -1) x (0,05)2 + (1,96)x (0,88) x (0,12)
n=161.4
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La muestra asignada son 162 ciudadanos de la capital Moyobamba.

Muestreo
En el estudio se utilizd un muestreo simple, teniendo en cuenta la poblacion total.

Unidad de anélisis
Es considerado como unidad de analisis a un ciudadano de la Capital de

Moyobamba.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnicas
En la presente investigacién, emple6 como técnica la encuesta, con el

propdsito de validar la propuesta sobre la gestién de recurso humano en la

provision de servicios publicos por la municipalidad provincial de Moyobamba.

Instrumentos de recolecciéon de datos
El instrumento que se empled para la variable gestion de recurso humano,

tiene como propdsito medir el nivel de gestion de recursos humanos en la
municipalidad provincial de Moyobamba, teniendo como fuente a Boyero y
Montoya (2016), en su estudio recurso humano como elemento fundamental

para la gestion de calidad y la competitividad organizacional.

El instrumento estuvo conformado por cinco dimensiones; direccionamiento,
planificacion, calidad, participacion y trabajo en equipo. Cada dimensién tiene
ocho items que fueron evaluados, haciendo un total de 35 items en el

instrumento.

Para determinar la gestion de recursos humanos, el rango de puntuacion para
cada item es de 1 a 5; la puntuacion 1 es una calificacion muy mala, la
puntuacion 2 es mala, la calificacién con una puntuacion efectiva media es 3,
la calificacibn con una puntuacion valida es 4, y la puntuacién es La

calificacion muy efectiva es 5.

La herramienta que se utilizé para las variables de prestacion del servicio esta
disefiada para medir el nivel de prestacion del servicio en la provincia y
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municipio de Moyobamba. La fuente es el presidente del Consejo de ministros
(2020).

El instrumento consta de ocho dimensiones, permisos y registros, agua y
drenaje, saneamiento y limpieza, decoracién, suministro de energia,
cementerio, seguridad ciudadana, mercado y basura. Hay cuatro elementos
a evaluar para cada dimension y hay un total de 40 elementos en la

herramienta.

Para determinar la prestacion de servicios, cada item tiene una puntuacion,
que va de 1 a 5; la puntuacién 1 es una calificacion muy mala, la puntuacién
2 es mala, la puntuacion es moderadamente valida, la calificacion es 3 y la
puntuacion es valida La calificaciébn es 4 y la puntuacion es 5 para una

calificacion eficaz.
Validez

La validacion se desarroll6 por jueces expertos, conocedores de la teméatica

estudiada.
Variable N.° Especialidad Promedio Opinion
1 Metodélogo 46 In,s.trumento. coherente,
valido y pertinente
2 Experto 48 In,s.trumento. coherente,
. valido y pertinente
Gestion de
Instrumento coherente y
recursos 3 Experto 4.8 )
aplicable
humanos
Instrumento coherente,
4 Experto 4.6 o .
valido y pertinente
5 Experto 45 Instrumento coherente y
aplicable
1 Metodblogo 45 In,s_trumento_ coherente,
valido y pertinente
2 Experto 48 In,s_trumento_ coherente,
valido y pertinente
Prestacion de Experto 48 Instrumento coherente y
Serviclios aplicable
4 Experto 16 In,s_trumento_ coherente,
valido y pertinente
5 Experto 45 Instrumento coherente y

aplicable
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Las herramientas para recoleccion de datos fueron validadas por personas

expertas en el tema y desde luego con experiencia en el campo de estudio, los

mismos que se encargaron de realizar la evaluacidon de consistencia y

pertenencia. El resultado muestra que, con respecto a la primera variable, el

promedio es de 4.66 que equivale al 93.2% y la segunda, 4.64 que equivale al

92.8% hallando coherencia con los expertos; indicando la validacion de los

instrumentos o herramientas y que ademas cumple con las caracteristicas

metodoldgicas, pudiendo ser aplicados.

Confiabilidad

El alfa de Cronbach, como elemento de confiabilidad del instrumento, debiendo

encontrar un valor mayor a 0.7. (George & Mallery, 2003)

Formula:
k Z‘?zl S‘!E
a=|—|1 ==
k—1 52 |
Dénde:

K: N° de criterios

Si: Sumatoria de varianzas
St : Varianza de la suma

a : Alfa de Cronbach.

Alfa de Cronbach presenta el coeficiente de confiabilidad:

Rango Descripcion
-1a0 No confiable
0.01 a0.49 Baja confiabilidad
0.50a0.75 Moderada Confiabilidad
0.76 a 0.89 Fuerte Confiabilidad
09a1l0 Alta Confiabilidad

Los instrumentos fueron disefladas y determinadas por cinco expertos que se

encargaron de analizar y evaluar su estructura segun el formato que se les

proporciond. En un segundo momento, luego de repetidos comentarios de los
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jueces, se tomaron en consideracion las sugerencias de los expertos para mejorar
el equipamiento adecuado a la poblacién correspondiente. Como tercer momento,
mediante uso de la tecnologia se realizd la prueba piloto se aplicé a dos

instrumentos de investigacion, incluyendo a 15 ciudadanos, quienes tenian
caracteristicas similares a la poblacion.

Analisis de confiabilidad: Gestion de recursos humanos

Procesamiento

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Fiabilidad
Alfa de N° de
Cronbach elementos
,862 35

Analisis de confiabilidad: Prestacion de servicios

Procesamiento

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Fiabilidad
Alfa de N° de
Cronbach elementos
,889 40
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En

cuanto al cuestionario sobre la gestibn de recurso humano muestra una

confiablidad de 0,862 y el cuestionario sobre prestacion de servicios de 0,889 que

refleja una fuerte confiabilidad.

3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos
El propdsito de la investigacion es generar una propuesta, para lo cual se

gestion0 de manera adecuada con el municipio, y autorizacion previa,
comenzando a dialogar con la ciudadania para coordinar la aplicacién del
cuestionario, siendo dirigido por el investigador. Posteriormente, se llegd a un
acuerdo para interactuar con los entrevistados y aplicar la herramienta por el
medio mas pertinente. Es preciso mencionar que la muestra parte de los
registros del INEI y basado en una determinada formula los criterios de
seleccion su obtuvo una muestra confiable y con ello recolectar los datos mas

adecuados, evitando los sesgos en el estudio.

Método de andlisis de datos
Se utilizé el programa estadistico SPSS ver 25, en el cual se describi6 el

comportamiento de las variables, y sobre esta base se determind
recomendaciones convincentes en respuesta a las necesidades de la poblacién
(Valderrama, 2016).

Aspectos éticos
De acuerdo con los principios de la ética internacional, los ciudadanos que

participan en la investigacién son, en primer lugar, respetados y ellos deciden
participar. En el arte de la caridad de los participantes se pueden realizar
cambios desde su perspectiva como ciudadanos, donde la justicia preserva sus
derechos y todos sus comportamientos. En el proceso de investigacion
desarrollado, integridad cientifica, su objetivo final es la contribucion a la
comunidad académica, y la responsabilidad de cumplir con los plazos y planes

de estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1. Caracteristicas de la gestion de recursos humanos en la Municipalidad

Provincial de Moyobamba, 2022.

Tabla 1
Direccion, planificacion y calidad de la gestion de recursos humanos en la

Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2022.

Nivel  Intervalo Direccién Planificacion Calidad
N° % N° % N° %
Bajo 7-16 58 35% 52 32% 44 27%
Regular 17 -25 82 51% 86 53% 94 58%
Alto 26 - 35 22 14% 24 15% 24 15%
Total 162 100% 162 100% 162 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a ciudadanos

Interpretacion:

La direccion de la gestion de recursos humanos en la Municipalidad Provincial
de Moyobamba muestra un nivel regular de 51% (82), seguido de nivel bajo en
un 35% (58). Mientras que la planificacion alcanzo un 53% (86) en el nivel
regular y un 32% (52) en el nivel bajo. De la misma manera la calidad de la
gestion de recursos humano obtuvo un 58% (94) en el nivel regular y el nivel
bajo un 27% (44). En tal sentido, destaca el nivel regular y bajo en direccion,

planificacion y calidad.

Tabla 2
Participacion en la gestion de recursos humanos en la Municipalidad Provincial
de Moyobamba, 2022.

Nivel Intervalo N° %
Bajo 6-14 37 23%
Regular 15-22 101 62%
Alto 23-30 24 15%

Total 162 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a ciudadanos

Interpretacion:

La participacion en la gestion de recursos humanos en la Municipalidad
Provincial de Moyobamba, obtiene un nivel regular de un 62% (101), seguido
del nivel bajo en un 23% (37) y un nivel alto de un 15% (24).
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Tabla 3
Trabajo en equipo en la gestion de recursos humanos en la Municipalidad

Provincial de Moyobamba, 2022.

Nivel Intervalo N° %
Bajo 9-21 46 28%
Regular 22 - 33 93 57%
Alto 34 - 45 23 14%

Total 162 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a ciudadanos

Interpretacion:

El trabajo en equipo en la gestidon de recursos humanos en la Municipalidad
Provincial de Moyobamba, muestra un nivel regular de un 57% (93), seguido
del nivel bajo en un 28% (28) y un nivel alto de un 14% (23).

Tabla 4
Gestidn de recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Moyobamba,

2022.

Nivel Intervalo N° %
Bajo 35-81 30 19%
Regular 82-128 109 67%
Alto 129 -175 23 14%

Total 162 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a ciudadanos

Interpretacion:

La gestion de recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Moyobamba,
muestra un nivel regular de un 67% (109), seguido del nivel bajo en un 19%
(30) y un nivel alto de un 14% (23).
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4.2. Caracteristicas de la ética en la prestacion de servicios en la
Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2022.

Tabla 5
Licencias como prestaciones de servicios en la Municipalidad Provincial de

Moyobamba, 2022.

Nivel Intervalo N° %
Bajo 7-16 0 0%
Regular 17 -25 2 1%
Alto 26 - 35 160 99%

Total 162 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a ciudadanos

Interpretacion:
Las prestaciones de servicios, enfocadas en las licencias otorgadas por la
Municipalidad Provincial de Moyobamba muestra un nivel alto de un 99% (160),

seguido del nivel regular en un 1% (2).

Tabla 6
Desaglie y salubridad como prestaciones de servicios en la Municipalidad

Provincial de Moyobamba, 2022.

Desague Salubridad

Nivel Intervalo NE % N° %

Bajo 5-12 1 1% 0 0%

Regular 13-19 12 7% 5 3%
Alto 19-25 149 92% 157 97%
Total 162 100% 162 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a ciudadanos

Interpretacion:
Las prestaciones de servicios de desagiie y salubridad en la Municipalidad

Provincial de Moyobamba, muestra un nivel alto de 92% (149) y 97% (157),

seguido del nivel regular de un 7% (12) y 3% (5) respectivamente.
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Tabla 7
Ornato y mercado como prestaciones de servicios en la Municipalidad

Provincial de Moyobamba, 2022.

Nivel Intervalo Ornato Mercado
N° % N° %
Bajo 6-14 0 0% 0 0%
Regular 15-22 3 2% 4 2%
Alto 23 -30 159 98% 158 98%
Total 162 100% 162 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a ciudadanos

Interpretacion:

Las prestaciones de servicios de ornato publico y en mercados de abastos por
la Municipalidad Provincial de Moyobamba, muestra un nivel alto de 98% y

2%respectivamente.

Tabla 8
Suministro eléctrico, Seguridad y cementerio como prestaciones de servicios

en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2022.

Suministro

Nivel Intervalo cléctrico Cementerio Seguridad
N° % N° % N° %
Bajo 4-9 0 0% 1 1% 0 0%
Regular 10-15 5 3% 5 3% 4 2%
Alto 16 - 20 157 97% 156 96% 158 98%
Total 162 100% 162 100% 162 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a ciudadanos

Interpretacion:

El suministro eléctrico que garantiza la Municipalidad Provincial de Moyobamba
muestra un nivel alto de 97% (157), seguido del nivel regular en un 3% (5).
Mientras que la prestacion en los cementerios alcanzo un 96% (156) en el nivel
alto y un 3% (5) en el nivel regular. De la misma manera la seguridad obtuvo

un 98% (158) en el nivel alto y el nivel regular un 2% (4).
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Tabla 9
Prestaciones de servicios en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2022.

Nivel Intervalo N° %
Bajo 40 - 93 29 18%
Regular 94 - 146 112 69%
Alto 147 - 200 21 13%

Total 162 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a ciudadanos

Interpretacion:

Las prestaciones de servicios ofertados por la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, muestra un nivel regular de 69% (112), seguido del nivel bajo en
un 18% (29) y un nivel alto de un 13% (21).

4.3. Validacién de la propuesta de gestién de recursos humanos para
mejorar éticamente la prestacion de servicios, Municipalidad Provincial
de Moyobamba - 2022.

Tabla 10
Validacién del modelo por expertos para mejorar éticamente la prestacion de

servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022.

Valorar si se Valorar el nivel
val . refll_e‘ag con de satisfaccion Valor_%r la
; alorar si las calidad y practica que contribucién
(\:/glrh?:?r;csiglr? etapas precision las podria . que realiza el
Modelo de declaradas  orientaciones resentar el Valorar si Modelo de
gestion de en el para el Valorar silos Modelo de existe gestion de Valorar la |
Tecursos componente tratamiento indicadores y 9estion de corresponden recursos contribucion
humanos Valorar si la g€ los metodol6gico categorias del [ECUrsos cia humanos para que realiza el
para mejorar concepcion Procesos de las acciones (oo e humanos para entre la_ mejorar modelo al
8 &ticamente la estructural planteadas a desarrollar en ciencia mejorar complejidad  éticamente la  conocimiento,
5 prestacion de favorece el Para la cada tecnologia e éticamentela  delas prestacion de  de los
Q servicios logro del solucién de  componente investigacion prestacién de  actividades, a servicios, procesos y
% Municipaiida objetivo por roblemas  del Modelo de ¢ precisos y Servicios, desarrollary  Municipalidad fenomenos de
I dProvincial el cual se an sido gestion de miden el Municipalidad  las Provincial de  la practica
de elaboro. ordenadas  recursos cumplimiento Provincial de actividades ~ Moyobamba, a social en las
Moyobamba atendiendo a humanos para ;| objetivo Moyobamba particularidad la formacion de esferas: social,
refleja los criterios mejorar esperado como solucion  es de su cualidades de econémicay
principios logicosy ~ éticamente la ' al problemay  formacion la personalidad ambiental.
tedricos que metodol6gico prestacion de posibilidades cientifica en las esferas:
la sustentan sdela Servicios, reales de su. intelectual,
disciplina Municipalidad generalizacion afectivo volitiva
Provincial de en la practica y moral.
Moyobamba cientifica
El 8 8 7 8 8 7 8 8 8
E2 9 9 9 9 9 9 8 9 9
E3 9 8 9 9 9 9 8 9 8
E4 9 9 9 9 9 9 9 9 9
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ES 9 8 9 8 9 8 8 9 9

44 42 43 43 44 42 41 a4 43

Promedio: 42.88
Porcentaje: 95.28%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la validacion de los cinco expertos se obtuvo un promedio de 42.88

determinando que la propuesta es vélida y viable para ser aplicada en un 95.28%.
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V. DISCUSION
En esta parte del estudio se realiza la contrastacion de los hallazgos con estudios
similares, en esa linea se parte conociendo las caracteristicas de la gestion de
recursos humanos, donde la direccion en la gestion alcanza un nivel regular de
51%, seguido de nivel bajo en un 35%; lo mencionado permite inferir que la
direccion tiene falencias que deben de ser mejoradas, para ello es preciso
realizar un profundo andlisis con la finalidad de detectar y poder realizar un
tratamiento adecuado y oportuno. De la misma manera, el estudio encuentra en
la caracterizacion de la planificacién un 53% de nivel regular y 32% de nivel bajo,
siendo este Ultimo porcentaje que llama la atencidén; en ese sentido, si se
planifica incorrectamente, sin considerar el contexto, el medio interno y externo,
hace que la mirada sea cortoplacista, donde a gestiébn se ve acotada solo a
hechos cortos, sin prospectividad, entonces se requiere contar con procesos
adecuados de planificacion que se incorpore las diversas necesidades de los

usuarios internos y externos.

El estudio de Gastafiaga (2018) refiere que la gobernanza se centr6 en la forma
y tipos de relaciones entre el gobierno y sus ciudadanos, e inicié una serie de
analisis de modelos y formas de gobernanza, teniendo en cuenta la estructura
organizativa (formal, informal, mixta); de lo mencionado, se identifica la
necesidad de adecuar la gestion basandose en la gobernanza que pone énfasis
en la incorporacién de los ciudadanos en la gestion para considerar sus
requerimientos e insertarlos en agenda publica, para luego ser considerado

como una necesidad a ser absuelta por la gestion.

De la misma manera el estudio muestra la calidad de la gestion, donde obtuvo
un 58% en el nivel regular y nivel bajo en un 27%, lo descrito permite mencionar
gue la calidad de los procesos debe ser abordado con el propésito de mejorar
cada proceso, cada etapa y por ende cada actividad; lo que permite alcanzar lo
planificado, de acuerdo a lo disefio y programado, conllevando a lograr objetivos
institucionales. En ese sentido, es necesario priorizar el componente calidad en
sus diferentes acciones, siendo este de manera transversal que incorpore a

todos los otros procesos.
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En ese sentido, Leyton y Gil (2018), mencionar que los municipios chilenos estan
en proceso de migrar a la gestién de la calidad, para ello se propuso disefiar un
instrumento de administracion llamada CMI, que permitira de manera eficaz la
planeacién, el control, la orientacion y la difusion con el fin de mejorar la
transparencia y la estrategia de gestion municipal. De lo vertido, es preciso
considerar el modelo de las comunas chilenas, donde consideran a la calidad
como elemento determinante para un buen desempefio, que asegura en dotar
servicios para los ciudadanos. Por lo tanto, el modelo debe de adecuarse en un
primer momento a la normativa nacional y adecuarlo a la estructura

organizacional, con ello las diferentes areas puedan articularse y hacer sinergia.

El estudio de la misma manera muestra la participacion en la gestién donde tuvo
un nivel regular de 62%, nivel bajo de 23% y alto de 15%, de los hallazgos la
participacion muestra solo un 15% de nivel alto, existiendo una brecha de mas
del 70%, siendo este componente una tarea pendiente para la municipalidad,
donde la gestion debe ser de puertas abiertas y amigables para los ciudadanos

para ser involucrados, dar acompafiamiento y dotar de transparencia.

En ese sentido, Wollmann (2019) menciona que en el campo de los servicios
sociales personales y de la ayuda social re-emergen y re-aparecen
organizaciones y actores sociales constituyéndose en representantes claves,
incluyendo actores e iniciativas de la sociedad civil lo que podria interpretarse
como cierta “re-sociedadizacion”. El aporte del autor, muestra en un nuevo
proceso que permite coadyuvar y complementarse con las partes de la gestion y

participacion.

El estudio muestra también el trabajo en equipo con un nivel regular de 57%,
seguido del nivel bajo en 28% y alto en un 14%; muestra que el trabajo en equipo
es aun débil, donde las intervenciones en su mayoria no se articulan y en pocas
oportunidades se complementan. Pero es preciso mencionar que debe ser
fortalecido para garantizar un trabajo arménico y de gran compromiso que sin
duda beneficiara a los ciudadanos por una parte y por otra parte se dara un
mayor cumplimiento de las tareas planificadas. Para ello Marrufo y Pacherrez
(2020) en su estudio menciona que los colaboradores nombrados tienen un

desemperio laboral regular, lo que demuestra que no estan cumpliendo con sus
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funciones de manera efectiva, perjudicando a la institucion, generando brechas
en los indicadores de las metas u objetivos asignados de acuerdo a sus planes

de intervencion.

De lo mencionado, la gestiéon de recursos humanos en la Municipalidad
Provincial de Moyobamba, solo alcanza un nivel regular de 67%, seguido del
nivel bajo de 19% y alto de 14%. Sin duda alguna la gestién como pilar importante
de toda municipalidad y gobierno local debe garantizar un mejor nivel, todo ello
con la finalidad de estar preparado para atender adecuadamente a las multiples
demandas de los ciudadanos; es por ello que Tapia (2019) menciona que el
recurso humano es el capital intelectual que genera impacto significativo en una
gestion edil, donde garantiza niveles correctos de calidad y satisfaccion de los

ciudadanos.

El estudio muestra las caracteristicas de la ética en la prestacion de servicios en
la Municipalidad Provincial de Moyobamba, destacando las licencias que otorga,
en donde existe un nivel alto de 99% y regular de solo un 1%; pues de lo descrito
se infiere que el otorgamiento de las licencias se generé de manera oportuna y
con los tiempos estimados, ello hace de ver a eficacia de los prestadores de los
servicios. De la misma manera indica que el servicio de desague y salubridad
alcanza un nivel alto superior al 90% y regular inferior a 7%; de la misma manera
estos dos componentes vitales para garantizar una salud publica acorde a los
estandares requeridos por los estamentos de salud, contribuye a garantizar la

salud de los ciudadanos.

Al comparar con los hallazgos de Gastafiaga (2018), menciona que la calidad
del agua es un valor ecolégico fundamental para la salubridad y el crecimiento
econdémico. Sin duda, una poblacion con agua segura y apta para el consumo
humano garantiza la salubridad de sus habitantes, ya que una de las patologias
de mayor incidencia son las enfermedades gastrointestinales, parasitarias y
concomitante a ello la desnutricion. Por tanto, tener un territorio gobernado por
funcionarios que priorizan la salubridad es un gran avance al cierre de brechas

en los indicadores socio sanitarios.
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De la misma manera, el ornato publico y los mercados de abastos obtiene un
nivel alto de 98%, lo que permite inferir que se tiene una ciudad ordenada, limpia
y libre basura que no solo afecta el orden de la ciudad, si no que perjudica la
salud de sus pobladores. Por otro lado, los mercados de abastos, en donde los
pobladores acuden para abastecerse de distintos productos alimenticios para
satisfacer la canasta basica familiar y asegurar la alimentacion de sus miembros,
eso hace que puedan adquirir alimentos inocuos, que no perjudican a la salud

de sus consumidores.

El estudio de Le6n (2018), menciona que la implementacion de servicios que
usan TIC’s y que estan incorporados en un plan estratégico de implementacion
de tecnologia de informacion requiere de presupuesto y objetivos claros y bien
definidos. Entonces la tecnologia tiene que ser un aliado para toda gestion
municipal, ya que permite tener mayor eficiencia en sus actividades que
desarrollan y a la vez un mayor acercamiento a la poblacién para recoger sus
necesidades, e insertandoles en las actividades desarrolladas, en basqueda del

trabajo colaborativo.

Respecto al suministro eléctrico que garantiza la Municipalidad obtiene un nivel
alto de 97%, de la misma manera la seguridad obtuvo un 98% de nivel alto. Las
dos dimensiones siempre estan de la mano y complementandose, ya que la
electrificacion intradomiciliaria genera desarrollo social y el alumbrado publico
contribuye a la seguridad de la comunidad, ambos alcanzan porcentajes altos
evidenciando un claro avance, el mismo que tendra externalidades positivas en
la ciudad y por ende en las familias, como la generacion de negocios familiares,
el incentivo de la inversion privada que conllevara a generar fuentes de trabajo y
el mismo que repercutird en la economia familiar, permitiéndole cubrir sus

necesidades basicas.

Por tanto, las prestaciones de servicios ofertados por la Municipalidad Provincial
de Moyobamba, tiene nivel regular de 69%, nivel bajo de 18% y nivel alto de
13%, que permite inferir que, a pesar de sus grandes avances, al ser englobado
y medidos como un todo es preciso mejorar y fortalecer las prestaciones de los
servicios, donde los ciudadanos estén satisfechos. En ese sentido, Lopez (2018)

refiere que un colapso estructural de la organizacién puede poner en peligro la
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oferta de los servicios, conllevando a colapso de la gestion. Para ello, es dotar
de oportunidad para reformar todo el sistema de servicios, asignando
responsabilidades, los mismos que asuman con gran COMPromiso e

otorgamiento de servicios que requiere la ciudadania.

En esa misma linea, y en opuesta a anterior autor Silva et al (2018) menciona
que el clima organizacional tiene un impacto negativo en el desemperio laboral
de los empleados del gobierno municipal, en donde esta presente la poca
confianza en la organizacion, los beneficios que son insuficientes, los salarios
bajos y trabajo inestable en los colaboradores haces que oferta de servicio se

vea afectada.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

Las caracteristicas de la gestion de recursos humanos en la Municipalidad
Provincial de Moyobamba, destaca la direccion con un nivel regular de 51%,
seguido de nivel bajo en un 35%. Mientras que la planificacion alcanzo un 53%
en el nivel regular y 32% de nivel bajo. De la misma manera la calidad de la
gestion obtuvo un 58% en el nivel regular y bajo en un 27%.

Por su parte, la participacion en la gestion alcanza un nivel regular en un 62%,
seguido del nivel bajo en un 23% vy alto en un 15%. En tanto, el trabajo en
equipo se encuentra un nivel regular de 57%, seguido del nivel bajo en 28% y
alto de un 14%.

En ese sentido, la gestion de recursos humanos en la Municipalidad Provincial
de Moyobamba, alcanza un nivel regular de 67%, seguido del nivel bajo en 19%

y alto en un 14%.

Las caracteristicas de la ética en la prestacion de servicios en la Municipalidad
Provincial de Moyobamba, en donde destaca las licencias otorgadas alcanzado
un nivel alto en un 99%, seguido de nivel regular en solo 1%. El servicio de
desagie y salubridad alcanzan un nivel alto de 92% y 97%, y un nivel regular
de 7% y 3% respectivamente. En cuanto al ornato publico y mercados de
abastos obtiene un nivel alto de 98% y 2%.

Respecto al suministro eléctrico que garantiza la Municipalidad obtiene un nivel
alto de 97%, seguido de nivel regular en un 3%. Mientras que la prestacion en
los cementerios alcanzo un 96% de nivel alto y 3% de nivel regular. De la misma
manera la seguridad obtuvo un 98% de nivel alto y nivel regular un 2%.

De lo mencionado, las prestaciones de servicios ofertados por la Municipalidad
Provincial de Moyobamba, alcanza un nivel regular de 69%, seguido del nivel

bajo en un 18% y nivel alto en un 13%.

La validacion del modelo por expertos para mejorar éticamente la prestacion
de servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba, obtuvo un promedio de
42.88 determinando que la propuesta es valida y viable para ser aplicada en un
95.28%.
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VII.
7.1.

7.2.

7.3.

RECOMENDACIONES

Al alcalde y al consejo de la Municipalidad de la Provincia de Moyobamba,
formular procesos administrativos adecuados a la modernizacion del Estado
gue permitan contar con un adecuado proceso de direccion y planificacion de
los recursos que dispone el gobierno local. Asimismo, se implemente los
procesos de mejora continua que garantice la calidad en las diversas
actividades y tareas que desarrollan de acuerdo a su planificacién. De la misma
manera, se promueva la participacion de todos los colaboradores, en donde se
haga ejercicio de trabajo cooperativo; todo ello fortalecera la gestiéon de

recursos humanos.

Al alcalde y a los gerentes de la municipalidad, identificar nudos criticos que
perjudican alcanzar las expectativas de los ciudadanos al recibir las
prestaciones de los servicios. En ese sentido, es prioritario generar procesos
agiles que puedan acortar tiempo y procesos para dotar de servicios oportunos

y adecuados para los ciudadanos.

Al alcalde provincial, gestionar los fondos necesarios y los recursos humanos
para la aplicacion del modelo de la prueba pilota, en aras de contribuir a mejorar

las prestaciones de los servicios a los ciudadanos.
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VIIl. PROPUESTA

8.1. Representacion grafica
Propuesta de modelo de gestion de recursos humanos para mejorar

éticamente la prestacion de servicios, Municipalidad Provincial de

Moyobamba - 2022

INICIO PROCESO RESULTADO

anEEEEEEEENEg,,
wnt® "aa,
L]

....

4|\-}\ Prestacion

Salida servicios

/o P
iy desagiie / Salubrid:;u.y :

.
Prestaciones de 3grvicio:
.
i limpieza publica / Ornato /s Gestion por A Gestion

i Suministro  eléctrico /?".,. Blotest territorial
i Cementerios / Seguridad e, P
i ciudadana / Mercados y I"'---................--‘

i camales :

Entragla

H Q g
i Licencias'y registros / Ag Bienestar

iy dssé%ﬁe / Salubridad y
livtpieza publica / Ornato / :

= * -
: Licencias y registros Z‘Agua

,+#*"Suministro eléctrico  / i
i Cementerios / Seguridad :
i ciudadana / Mercados y i

Fuente: Base tedrica e instrumento aplicado a ciudadanos de la Ciudad de Moyobamba

8.2. Introduccién
La gobernabilidad democratica sustentada en el contexto normativo, que ejerce el

gobierno municipal que busca mejorar el bienestar, desarrollo y progreso de los
gobernados. En los ultimos tiempos la gestion municipal, presenta debilidades y
agravantes en los ejes legales, administrativos, econémicos y sociales; siendo
amplio las brechas. Quedando pendientes muchas acciones para contrarrestar las

grandes diferencias sociales, geograficas y culturales (Olivos, 2013).
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Para contrarrestar las diferencias y cubrir las necesidades requeridas por la
poblacion es preciso generar servicios elementales como agua potable, alumbrado
publico, tratamiento y disposicion de aguas residuales, limpieza, manejo de
residuos solidos y otros aspectos que determinan las legislaturas locales (INAP,
2009). Recayendo en la administracibn publica, iniciar un proceso de
transformacion en el disefio de metas trazadas estratégicamente. Siendo necesario
la innovacion e incorporacion del sector privado, como parte importante del

desarrollo de la economia y la sociedad (Supervielle & Pucci, 2015).

Por otro lado, no se puede negar la importancia de la administracion de los recursos
humanos en las instituciones publicas, donde cumplen un rol en la consecucion de
metas de la organizacion y el requerimiento urgente de encontrar lineamientos
estratégicos que mejoren el sistema de la administracion. En este marco, el
concepto de recurso humano en la gestién local es de extraordinaria importancia.
Diversas orientaciones de progreso local no han pasado sin restar lo importante
qgue es para el desarrollo de la localidad los recursos humanos como elemento
estratégico. De hecho, las personas ya no se comprenden a si mismas como parte
del capital material de la organizacién (factores humanos), ya no las entienden
como "recursos”, sino que se entienden a si mismas como impulsoras del cambio,
con un capital intangible insustituible: el conocimiento. En concreto, la imaginacion
humana sumada a los conocimientos adquiridos, va ser y sera siempre el principal

origen del patrimonio social (Bonardo, 2009).

Por lo tanto, mas que nunca, las organizaciones deben considerar la gestion de
recursos humanos para mejorar sus competencias, para generar, capacitar y
conservar a los empleados de mayor valia (Cappelli, 2000). Aunque los empleados
en su totalidad tienen la capacidad creativa de mejorar la institucion, algunas
personas tienden a diferenciarse de los demas en la capacidad de hacer mayores
contribuciones (Aguinis & O'Boyle, 2014). Identificar estas contribuciones diferentes
y comprender como administrar de manera mas eficiente a los mejores trabajadores
cumple un rol primordial para la adquisicion de nuevas habilidades competitivas. En
este sentido, los recursos humanos son el pilar primordial de desarrollo de una

ventaja competitiva sostenible en la organizacion (Becker, Huselid, & Beatty, 2009)
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8.3.

8.4.

El propésito del gobierno local es generar una prestacion de servicios oportuna,
empleando las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, como estrategia
comun para desarrollar y apoyar la relacion que existe entre el gobierno y sus
ciudadanos (S4 et al, 2016). Es asi que, en el &mbito local, el gobierno electrénico
(e-government) ha ganado la mayor dimension y relevancia, ya que los municipios
son los organismos publicos mas cercanos a los ciudadanos y directamente les
brindan mas servicios que cualquier otro departamento administrativo (Sandoval-
Almazan & Mendoza, 2011).

Objetivos

Objetivo general

Contribuir con la gestion de recursos humanos para mejorar éticamente las
prestaciones de los servicios ofertados en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba — 2022.

Objetivos especificos

Fortalecer la gestion de recursos humanos en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba — 2022.

Promover prestaciones de servicios éticos en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba — 2022.

Desarrollar una gestibn de recursos humanos éticos para una prestacion de
servicios eficientes y oportunos en la Municipalidad Provincial de Moyobamba —
2022.

Teorias

La gestion de recursos humanos, de acuerdo a Becker (2002) es el conocimiento
personal, informacion, ideas, habilidades y salud. Becker (1996) hace hincapié en
el comportamiento de los empleados, en el trabajo acumulado, la adiccion dafina
y otros habitos. Por tanto, Wright y McMahan (2011) determinaron que el capital
humano a nivel individual estd compuesto por caracteristicas personales. Puede
producir resultados positivos a nivel individual, y si su proceso de acumulacion se

aclara efectivamente, también puede crear valor a nivel de unidad. Las politicas y
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practicas de recursos humanos determinan las formas en que se puede combinar
el capital humano para crear capacidades, esta es la base para aventajar

competitivamente (Kamoche, 2001).

Por tanto, la caracteristica de los funcionarios publicos es expresar y participar en
la formacion y ejecucion de la voluntad del Estado. Por su caracter representativo,
deciden e implementan la voluntad del Estado. Al participar en actos publicos, no
aceptan remuneracion proporcionada por determinadas leyes y ejecutar la voluntad
del estado. Las disposiciones legales especiales de sus competencias (Serra,
1998).

La gestion de los recursos humanos, se contextualiza en términos dimensionales;
gestion de recursos humanos, planificacion, calidad, participacion y trabajo en
equipo son los factores decisivos para el éxito organizacional; cada uno de ellos se
presenta en detalle. La Direccidn estratégica como se menciono anteriormente, los
recursos humanos son el elemento basico para lograr las metas organizacionales,
por eso una empresa puede tener una excelente direccion estratégica de gestion
humana si es competitiva con la direccidn estratégica propuesta por los que dirigen
la organizacion. Funcionarios de la organizacién han recibido pleno apoyo en la

aplicacion y formulacion de la estrategia.

Todo el personal de la empresa tiene una vision estratégica en su preparacion y
planificacion, ya que esto ayudara a lograr capacidades significativas y agregara la
mejora y los logros de los resultados esperados otorgandole un valor significativo
para la organizacién. Contar con procedimiento confiables de informacion que se
actualicen de manera simultanea con los requisitos técnicos de la empresa para
asegurar que las disposiciones sean logicas y seguras. Los cambios orientados
permanentemente a la obtencién de las metas establecidas con valores agregados,
gue a través de los indicadores podemos notar los resultados y marcando asi el
impacto positivo que genera el accionar diario de la organizacion. La gente parte
de la institucion tienen una amplia gama de capacidades permanentes (Boyero &
Montoya, 2016).
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El trabajo en equipo, cuenta con las ventajas méas importantes de un trabajo de alta
calidad generalmente los realiza el equipo; grupos individuales que rednen sus
talentos y experiencia en diferentes etapas del proceso. Por tanto, se puede decir
que el trabajo en equipo, anima a la exploracion de las opiniones ideales que
fomenta la responsabilidad a implementarlas. Hace que las personas estén de
acuerdo con las nociones, valores y beneficios de la institucion, y las metas
colectivas son mas altas que las personales. Generar asistencia, comparierismo y
unidad entre los socios de la empresa. Desarrollar destrezas multifuncionales.
Promueve la descentralizacion del poder y la independencia. Eliminar las
intervenciones redundantes, reduce el retrabajo y las correcciones. Promover la
formacion en métodos y técnicas para mejorar la calidad y la produccién. Eliminar
las vallas interfuncionales promoviendo la retroalimentacion y el apoyo entre

personas que se ocupan de diferentes disciplinas.

Cada region, departamento y unidad en la organizacién debe conformar un grupo
de trabajo como entidad social altamente constituida; con la capacidad de formular
tareas comunes en un ambiente de respeto y confianza de acuerdo al
procedimiento previamente definido, a través de la cooperacion entre sus
integrantes. En el interior de la empresa, trabajar en equipo debe brindar la
contingencia de interaccion y colaboracion de sus integrantes, lo cual se traduce en
aceptar de manera reciproca y compartir responsabilidades en su accionar
(Gonzalez, 2015).

Las organizaciones actuales deben realizar programas formativos para que sus
empleados desarrollen habilidades de trabajo en equipo, como la comunicacion, la
colaboracion, el entendimiento mutuo y la consideracion por los demas. Deben
concienciar al personal de que trabajar en equipo requiere de personas en cada
nivel de la empresa. Su relacién se basa en la confianza y sobre la base del soporte
reciproco, la espontaneidad de la comunicacién, la comprension y el
reconocimiento de las metas establecidas por la organizacion (Montoya, 2013).

La valoracion del ejercicio del trabajo debe ser un instrumento para: Emprender la
mejora y el desarrollo continuo de los empleados. Encuentra una guia de formacion.

Confirme que los trabajadores tengan habilidades y conocimientos. Fortalecer la
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identificacion de los trabajadores con sus campos, sus trabajos, sus departamentos
y los objetivos de toda la organizacion. Ayudar a fortalecer la imagen de personas
de alta calidad. Desarrollar acciones correctivas en base a sus propuestas planes

de mejora a corto, mediano y largo plazo.

Respecto a la prestacion de servicios, es definida como la gestion directa de
servicios por parte del sector publico (estatal y local). Esta gestion puede ser
realizada por unidades y funcionarios publicos que operan bajo la orientacion y

control de las autoridades publicas (estatales o locales). (Marcou, 2016).

La prestacion de servicios redunda en la calidad de vida de las personas, el mismo
gue esta directamente relacionada con el entorno en el que viven: en un area limpia,
presencia de luz publica, saneamiento; de la misma manera con parque o lugar de
entretenimiento; el mercado y la basura se controlan y limpian. Esos servicios son
considerados como servicios basicos. El valor de los patrimonios depende de los
atributos del area donde se encuentran ubicados. Todos estos servicios estan en
manos de las prestaciones de los gobiernos locales, forman parte prioritaria de la
mision como institucién. Por intermedio de estos servicios los gobiernos locales
generan impacto en el tipo de vida de las personas, estan bajo mucha presion y la
forma en que prestan estos servicios afectara el juicio de las personas sobre sus
municipios. (PCM, 2020).

Segun el presidente del Consejo de Ministros (2020), los servicios municipales
incluyen: permisos y registros, suministro de agua y drenaje, saneamiento y
limpieza, suministro de energia eléctrica, cementerios, seguridad ciudadana,
mercados y basura; lo mismo se desarrollara a continuacion:

Licencia y registro. Una licencia es una autorizacion otorgada por la autoridad
municipal para realizar determinadas actividades econ6micas o de servicios, y
pagar impuestos del mismo nombre de acuerdo con lo establecido en el texto Unico
del procedimiento administrativo municipal. La ley estipula que los municipios
pueden cobrar una tarifa de licencia comercial, que es una tarifa Unica que todos
los contribuyentes deben pagar para operar una organizacion industrial, productiva

0 de servicios. Dicha tasa no debe ser superior a la UIT vigente al momento del
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pago. El municipio debe determinar el monto de los cargos con base en el costo
administrativo del servicio. La licencia para iniciar un negocio tiene una vigencia
indefinida, y los contribuyentes deben presentar una declaracion jurada anual
simple y gratuita al gobierno municipal bajo su jurisdiccion para demostrar que han
estado involucrados en las actividades obtenidas con la licencia durante mucho

tiempo.

Agua y desague, los servicios de agua potable, drenaje y saneamiento incluyen el
suministro regular de agua potable, saneamiento y drenaje de aguas pluviales. La
Ley Orgénica de Municipalidades (Ley N°27972), instituye a las provincias, distritos
y municipios directamente dependientes del Gobierno Central, asumiran
continuamente las funciones de explotacion directa o en franquicia de los servicios
de agua potable y tratamiento de aguas residuales. Los gobiernos locales pueden
brindar servicios de manera directa o por intermedio de alguna institucién privada,
publica o paraestatal, y estas entidades convienen brindar servicios de
saneamiento como unico fin. Para los municipios ubicados en éareas rurales y
centros de poblacion, los municipios provinciales pueden proporcionar servicios de
saneamientos rurales. Cabe acordarse que los servicios de agua potable y desagtie
estan regulados por la Ley N° 26338 (Ley de Saneamiento), que también los
declara como necesidades y servicios publicos, servicios con interés nacional
prioritario, su propésito es salvaguardar la salud publica y el medio ambiente.

Salud publicay limpieza, esta clase de servicio estan verdaderamente relacionados
con las autoridades municipales; como también con la gestién de los espacios
compartidos de la ciudadania; los bienes publicos en las ciudades, pueblos, aldeas
o0 comunidades; y los espacios utilizados por las personas cuando salen de sus
hogares. Estan estrechamente relacionados con la salud de los residentes y la

calidad ambiental.

Saneamiento y limpieza publicos, los municipios deben brindar servicios de
limpieza y recoleccion de basura publica. Evitar que la basura contamine el medio
ambiente, también corresponden identificar zonas de depdsito de basura, rellenos
salubres y usos industriales de la basura. Si bien este servicio publico es valioso,

pocas metropolis en Perl implementan rellenos sanitarios y plantas rigidas de
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procesamiento de residuos, por lo que muchas veces se arroja basura a los rios o

arroyos. Algunos municipios han manejado con éxito estas tareas.

Ornato, el municipio se encarga de la edificacion y la manutencion de plazuelas,
piletas, prados, edenes, avenidas y otros ambientes gubernamentales que decoran
ciudades, pueblos, aldeas y comunidades. Aun cuando parezca una funcionalidad
secundaria, esta clase de trabajo auxilia a la afectacion y la autoafirmacion de los
vecinos, crea espacios publicos para compartir y también otorga trascendencia a la
propiedad de los individuos que radican en la zona. En lo que se refiere al espacio
de todos, las importantes obras decorativas deben ser consensuadas con la
ciudadania y, lo mas importante, complementan mas que reemplazan la inversion
necesaria en el progreso local y el abastecimiento de escaseces primordiales. Para
otros oficios de los gobiernos locales relacionadas con dichos servicios, ver la "Ley
de Organizacion Municipal’.

El abastecimiento eléctrico, el servicio publico de electricidad y el iluminado publico
son suministros eléctricos regulares proporcionados por los concesionarios para
uso colectivo. Si bien la Ley de Ordenamiento Municipal no estipula que la
prestacion de servicios de electrificacion establezca una funcionalidad municipal,
muchos municipios, especialmente los ubicados en zonas rurales, impulsan
proyectos de electrificacion porque son los intereses prioritarios de la poblacion y
estan incluidos en sus respectivos planos. En el caso de gestionar proyectos para
electrificar, el gobierno municipal debe coordinarse con los gobiernos regionales y
la Administracion General de Energia Eléctrica del Ministerio de Energia y Recursos

Minerales.

Los gobiernos regionales tienen la facultad de formular, aprobar, implementar,
evaluar, supervisar, orientar, controlar y gestionar planes y politicas energéticas.
Asimismo, promueve proyectos de energia y electrificacion urbana y rural, en el
marco de los cuales otorga concesiones para pequefias centrales eléctricas, por lo
que tiene derecho a conceder permisiones y llevar registros de generacion de
energia. La potencia instalada mayor es de 500 Kw. Menos de 10 MW (pequefias

centrales eléctricas), siempre que estén ubicadas en la zona.
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La Administracion General de Energia Eléctrica del Ministerio de Energia y Minas
es el organismo técnico regulador responsable de proponer, evaluar politicas y
supervisar los subsectores de energia, asi como valorar y expresar opiniones con
respecto al desarrollo de permisos y/o concesiones para generar electricidad.
Solicitudes de transmisidén y reparticion de electricidad y coordinacién con las
municipalidades. Como hemos visto, los lineamientos legales estan hechos para
gue los servicios los presten los concesionarios. Sin embargo, en zonas aledafas
de la ciudad, los municipios facilitan el servicio de manera directa a través de

pequefias centrales eléctricas u otras fuentes de energia.

El cementerio solia prestar servicios de cementerio por parte del municipio. En la
actualidad, se aplica la "Ley de servicios funerarios y de cementerios" (Ley N°
26298 ) junto a su reglamentacion, donde se pacta que ya sean personas juridicas
publicas o privadas puedes edificar, usar, mantener y gestionar camposantos y
funerarias, y facilitar servicios funebres. Las autoridades salubres tienen la
responsabilidad de formulario reglamentos técnicos de saneamiento, otorgar
permisos de saneamiento en la cimentacion y administracion de cementerios y
sitios de servicio funerario, aprobar sus reglamentos y decidir el cierre temporal o
definitivo cuando representen una amenaza grave. Amenaza para la salud publica.
Los gobiernos provinciales, distritales y municipales tienen derecho a controlar sus
operaciones e imponer sanciones por violaciones a las normas técnicas y
sanitarias. Para los cementerios informales situados en propiedades estatales, se
ha determinado que ingresan al territorio de los gobiernos distritales y municipales,
y los gobiernos distritales y municipales deben realizar el saneamiento fisico y legal
de acuerdo con la licencia de saneamiento otorgada por el Ministerio de Salud, en

caso de que no sean de otra manera, esta cerrado.

Seguridad ciudadana, se conoce como la interaccion de forma cooperante entre el
gobierno y la poblacion, encaminada con el fin de velar una pacifica convivencia,
eliminar la efusion vehemente y el uso pacifico de las caminos y zonas
gubernamentales. Asimismo, ayuda a prevenir la delincuencia. La seguridad

ciudadana tiene el objetivo el salvaguardar el ejercicio de los derechos de manera
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libre, garantizando la seguridad, la tranquilidad, la paz, la observancia y el respeto
de las personas y la seguridad social. La maxima institucion de la funcion de
seguridad civil es el Consejo Nacional de Seguridad CiviFCONASEC, que esta
subordinado al presidente del pais y administrado por el ministro del Interior.
Seguidamente del Consejo Nacional de Seguridad Civil, maniobran los
procedimientos de seguridad ciudadana de los gobiernos locales, apoderados para
planificar, programar, proyectos e instrucciones, y de implementarlos, evaluarlos y
supervisarlos. Asimismo, a través de sus respectivos comités, deben coordinarse
con los comités vecinales y las inspecciones campesinas para promover la
organizacion comunitaria. A nivel de distrito, el comité de seguridad civil del distrito
estd presidido por el alcalde de distrito en su jurisdiccion respectiva y esta
compuesto por los siguientes integrantes: La regencia politica local de mas vasto

nivel.

Mercado y camales, ademas de las funciones de fiscalizacion y regulatoria
municipal, los gobiernos locales provinciales y regionales deben vincular el
mercado y los servicios de camal con la demanda de suministro de la poblacion,
por lo que es preciso, inter vincular operaciones de fiscalizacién y controles. Planear
y sistematizar operaciones para que el servicio llegue a la jurisdiccion necesaria.
Llegar a un acuerdo con la asociacion de mercado para establecer compromisos

mutuos.

Los gobiernos provinciales y municipales tienen la responsabilidad de promover
entre instituciones del estado y los ciudadanos la complementariedad,
especialmente con la Policia Nacional, para certificar la seguridad de las personas.
Por otro lado, el gobierno municipal debe permanecer vigilante al realizar labores

de defensa civil y actuar cuando ocurra una emergencia dentro de su jurisdiccion.

En los servicios publicos mencionados anteriormente, esta es la fuente del uso de
ciertas tecnologias. La primera es el agua potable, que esta disponible
principalmente para todos los residentes para asegurar la regularidad de su flujo y
suministro, y para cumplir con sus normas de distribucién y uso; cuenta con las

condiciones necesarias para las tuberias y redes de distribucion, asi como para la
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depuracion y aguas residuales sistemas de tratamiento. El segundo son los
servicios de alumbrado publico, cuya finalidad es brindar una visibilidad adecuada,
libre circulacion y seguridad nocturna para el desarrollo de las actividades
peatonales y vehiculares. Por ello, es importante brindar una adecuada iluminacién
en las calles y areas publicas, prestar atencion al mantenimiento y mantenerlos en

buen estado (Zamora & Ramirez, 2017).

8.5. Fundamentacion

a. Filosofia
Desde la fundamentacion filosofica, se centra en unificar diferentes procesos que
se encuentran implementados deébilmente, fortaleciendo acciones para dar
cumplimiento a los propdésitos institucionales, que sean capaces de responder a las
necesidades de los beneficiarios; desde una mirada a los requerimientos se van
generando escenarios y acciones que garanticen sostenibilidad, siendo su fin tltimo

lograr cubrir sus expectativas y satisfacer plenamente sus necesidades.

b. Sociologia
Parte en ejercer su gran responsabilidad como Estado, donde asegure la entrega
de servicios publicos adecuados y oportunos, los mismos que estan contemplados
en la normatividad para ejercer pleno derecho en sus ciudadanos bajo el respeto
de sus condiciones sociales, culturales e inclusive politicamente, sustentado

finalmente en el entorno territorial.

c. Axiologia
El funcionario y/o servidor publico tiene un rol fundamental dentro de la
organizacion, desde su contribucién técnica y sus capacidades requiere el apoyo y
soporte de la ciudadania, mediante su participacion activa, donde su
involucramiento resalta las acciones institucionales para convertir las debilidades y
requerimientos en una oportunidad de dotar los servicios requeridos de acuerdo a

su cosmovision.
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d.

8.

Pedagogia

La educacién es un eje relevante y transversal en todo estamento y nivel del Estado,
el mismo que parte desde el ejercicio de los funcionarios, de acuerdo a sus
capacidades tiene la capacidad de identificar las necesidades de la poblacion para
responder de manera adecuada. A ello, es necesario contar con la educacion de la
ciudadania, para un mayor involucramiento en la gestion municipal, siendo participe

de su mismo cambio.

6. Caracterizaciéon de la propuesta

< Pilares

» Compromiso: Conocer uno de los valores primordiales en la gestion municipal,
pone de manifiesto hacer las cosas bien, donde resalta desarrollar cada una de
las acciones en respuesta a las necesidades que presentan los ciudadanos, los
mismos que deben ser proveidos oportunamente, satisfaciendo su necesidad y
por ende su expectativa.

» Recurso humano: Activo elemental de toda organizacion, mas aun a tratarse de
un estamento publico, que haz capaz de dinamizar cada accién y concretarlos en
productos y resultados que mejoren la oferta de servicios, dando creacion a la
generacion de valor publico.

» Trabajo en equipo: Teniendo como precedente a la gran demanda ciudadana es
necesario la incorporacion de profesionales de distinta disciplina para formar
equipos inter-multi disciplinarios capaces de responder a sus necesidades de

acuerdo a la con textualidad y escenarios dinamicos.

Principios

eIntegridad: Los servicios ofertados por el gobierno local deben ser entregados de
manera continua, dando cumplimiento a los documentos normativos vigentes que
garanticen servicios adecuados a las demandas de los ciudadanos, en ello se
requiere la unidad entre principal agente.

eOportunidad: La prestacion de servicios deben ser ofertado en forma oportuna,
coberturando con los servicios indispensable a toda la poblacion, que permitan
tener una vida digna. Asimismo, poder acortar las brechas de inequidad y

desigualdad social.
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eUniversalidad: Parte de las decisiones politicas y técnicas de los decisores, a ello
se afiade los funcionarios para su implementacion, los mismos que deben de
garantizar llegar a todos los ciudadanos, a todas las familias y a la misma

comunidad en su conjunto, dando muestras de un trabajo integral para todos.

« Componentes

= Gestidn por procesos: Destaca en identificar as necesidades para convertirlos
en oportunidad, basado en procesos misionales, que tiene el eje direccional para
la consecucion de objetivos, los procesos estratégicos que aseguran de una u otra
manera las acciones estratégicas para responder a las necesidades y los
procesos de apoyo que dan el soporte para lograr resultados y productos en a
gestion.

= Gestion del recurso humano: Es vital de tener un equipo de funcionarios éticos,
con capacidades innatas y con gran vocacion de servicio, donde sean capaces de
responder a cada necesidad de la ciudadania.

» Mejora continua: Es detectar oportunamente algunas debilidades y falencias de
los procesos implementados en la gestion municipal, con ello poder dar un
adecuado tratamiento para evitar la generacion de riesgos que puedan perjudicar
el logro de objetivos institucionales.

»Gestion territorial: Para poder tener armonia con la ciudania, es necesario
reconocer sus limites territoriales, en ellos sus costumbres y paradigmas, en ese
contexto identificar sus necesidades para poder ser considerados en los planes
de acciones territoriales y poder coberturar las necesidades de la ciudadania que

se encuentra instalada en toda su circunscripcion geografica.

% Contenidos
El modelo propuesto se sustenta en las de entrada, proceso y resultado. En la
etapa de Entrada, se identifica principales demandas de los servicios que tiene la
poblacién y a su vez que insumos cuenta la gestibn municipal para poder hacer
responder a ello. En la etapa de Proceso, se considera en el eje central como
elemento catalizador a la gestion re recurso humano, donde los subprocesos de

disefio, planificacion, direccion y participacion, donde se articulan mediante un eje
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L)

ciclico de manera constante y complementaria. Para poder garantizar a entrega
de productos y resultados en preciso apoyarse en dos pilares como la gestion de
procesos que permite tener la perspectiva definida a donde llegar y la gestion
territorial con una holistica e integradora para poder asegurar el cierre de brechas
y bajo estos dos pilares se sustenta la mejora continua, con el propdsito de
minimizar todo evento adverso a lo planificado que impida dar cumplimiento a lo
planificado.

En el Resultado, tras la complementariedad de cada componente sustentado en
la gestidbn municipal, permitird otorgar servicios eficientes, oportunos y de buena
calidad, respondiendo sus expectativas, brindando una mayor satisfaccion para el

logro de su maximo bienestar.

Actividades

El modelo propuesto producto del estudio, tiene incorporado una serie de
actividades, formuladas para alcanzar resultados y cumplir objetivos, siendo
preciso presentar las actividades planteadas bajo el enfoque ciclico e integral para

lograr una adecuada oferta de servicios.
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Macro procesos

Proceso Proceso Proceso Actividades Indicadores Resultados
Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2
Identificacion de
Identifica  necesidades y | N° de necesidades | necesidades para
prioriza priorizadas responder de manera
oportuna
b Planifica acciones para la N° de planes de meiora Mejora de los procesos
g _ro_c:ttes?[_s gestion municipal P ) para alcanzar objetivos
administrativos . Procesos para mejorar las
Implementa procesos | N Procesos .
R ) necesidades de la
institucionales implementados . .
ciudadania
o L Evalla y retroalimenta la
. Disefia planes de evaluacion | N° de planes evaluados | . Y
Gestion de intervencion
Recursos G Funcionarios
Humanos Sensibilizacion de | N° de talleres de .
Prestacion de funci : Sl sensibilizados y
uncionarios sensibilizacion : .
- compromiso social
SETVICIos N° iorizacion  de | Conoce las debilidade
- . : riorizaci e s ili S
municipales Identifica  necesidades y P y
: necesidades y | fortalezas de los
: competencias .
Competencias competencias colaboradores
funcionales . L Funcionarios con
. ) . N° de capacitaciones a X
Capacita a funcionarios . . capacidades y
los funcionarios :
competencias
o . N° de lan de . ~
Diseiio e implementa plan de . P Evalia desempefio de los
~ desempefio a . .
desempefio funcionarios
colaboradores
. : N° de diagnésticos | Conoce las necesidades
Diagnostico basal de oo o
) . sanitarios y toma de | sanitarias a ser
Oferta de o necesidades prestacionales g ) :
. Servicio linea base intervenidas
servicios 5 —
oportuno e - N de grupos | Identifica grupos
; Identifica grupos vulnerables | . -
integrales identificados vulnerables
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L, N° de proyectos | Formula proyectos y cierre
Formulacion de proyectos .
formulados de brechas sociales
, % de cumplimiento de
Evalta proyectos P
implementados los proyectos | Impacto de los proyectos
P implementados
i - % de familias con | Conocer las condiciones
Identifica condiciones - . -
o . necesidades prestacionales de servicios
sanitarias de familias . ; o
insatisfechas en la provincia

Idéntica condiciones basicas

de las viviendas

% de viviendas con
condiciones basicas

Viviendas que cuentan con
condiciones béasicas que
aseguren el buen crecer de
los nifios menores de 5
anos
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8.7. Evaluacion

La nueva gestion publica tiene como indicador relevante al tiempo, todo ello para
efectivizar, se disefia un diagrama de Gantt, en donde se identifica las actividades
programadas de manera mensual, abarcando un total de cuatro meses, que es
asignada para siguiente afio fiscal. Por otro lado, se designa presupuesto para la
concretizacion de las actividades planificadas, para ello es propicio transparentar
todos los gastos generados, contribuyendo a la transparencia. De la misma manera,
solo queda a esperar la decision de los decisores politicos para su implementacion.
Para el caso del estudio la propuesta tiene que contener una decisién politica para
su aplicacion. Donde, las dimensiones del estudio se evaluaran, en un primer
momento en la aprobacion de la propuesta, donde los procesos puedan ser
medidos mediante la generacion de resultados cuantificables y medibles.
Asimismo, la propuesta busca articular las dimensiones y con ello mejorar la oferta
del servicio municipales para mejorar las condiciones, en busca de generar
bienestar a la poblacion.

Por lo tanto, la propuesta marca una linealidad en el tiempo, iniciando desde la
implementacion de la propuesta que tiene una duracién de maxima de dos (2) afios,
el mismo que se medira con una linea de base disefiada previo a la implementacion.
Al término del tercer (3) afio la medicion debe realizarse de manera integral con
resultados y productos finales; incorporando en ello la retroalimentacion para
mejorar la propuesta con acciones de mejora y al término del cuarto (4) afio la
propuesta debe contar con la articulacién de las dimensiones, con mediciones y
productos definidos a priori, agregando a ello el valor publico generado por la
implementacion.

Seguidamente se presenta la matriz, cuyo disefio recoge todos los elementos
necesarios que permita cumplir objetivos y generar resultados adecuados para la

ciudadania.
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Producto

Insumos Proceso Responsable Actividades Indicadores Recursos | Cronograma
/Resultado
Identifica N° de | S/.500.00
necesidades y | necesidades Soles Enero — 2023
las prioriza priorizadas
Planifica
acciones  para | N° de planes de S/.1000.00 | Febrero -
met | . Soles 2023 Procesos
jorar a | mejora . )
Inadecuada Alcalde y gestion administrativos
procesos Procesos consejo adecuados y
administrativos | a@dministrativos municipal | Genera procesos acuerdo a la
de o - realidad local
implementacion N Procesos S/'SS?O'OO ;gg;ero
q implementados oles
e procesos
institucionales
Formula plan de | N° de planes de S/. 5000.00 | Febrero -
evaluacion evaluacion Soles 2023
Sensibilizar a los | N° de talleres de S/.2000.00 Marzo -2023
Inadecuadas colaboradores sensibilizacién Soles Competencias
competencias _ Alcalde y de
funcionales de | Competencias consejo funcionarios
los funcionales municipal Identifica N° priorizaciéon de | S/. 2000.00 q q
colaboradores necesidades y | necesidades Y| Soles Marzo -2023 | adecuados

competencias

competencias
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S/

. N° de :
Ei%?grllt:rios a capacitaciones a 10000.00 | Marzo -2023
los colaboradores Soles
i?rllsclagr?]entaciéne N® de plan de >
dep e e desempefio a | 10000.00 | Marzo -2023
piar colaboradores Soles
desempeiio
Diagnéstico de Blia nosticos de S/, .
las necesidades g Y| 20000.00 | Abril—2023
o toma de linea Soles
sanitarias
base
Identifica grupos | N° de grupos S/. 3000.00 Abril — 2023
vulnerables identificados Soles
Servicio .
restacionales Municipalidad Mejora de las
P t Oferta de e sl. condiciones de
Inoportunas € servicios provincia Formulacion de | N° de proyectos | 20000.00 | Abril — 2023 vida
ineficientes proyectos formulados Soles
% de S/.
EvalGa proyectos | cumplimiento de | 10000.00 Abril — 2023
implementados proyectos Soles
implementados
Icocl)irgiltf:li%ies % de familias S/. 1500.00 Abril = 2023
o identificadas Soles
sanitarias
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Identifica
condiciones
basicas de
viviendas

las

% de viviendas
con condiciones
basicas

S/. 1000.00
Soles

Abril — 2023
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8.8. Viabilidad
La propuesta del modelo se apoya fuertemente en la gestion por resultados,
donde su proyeccion para su desarrollo como prueba piloto corresponde a 12
meses, el mismo dependerda de las condiciones politicas, sociales y
econdmicas, en donde prima la decisién politica y técnica; controlando las

posibles externalidades negativas.
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Titulo: Propuesta de gestion de recursos humanos para mejorar éticamente la prestacion de servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba-2022.

Matriz de operacionalizacién de variable

Variables

Definicién conceptual

Definiciéon operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala
de medicién

Gestion de recursos
humanos

Caracteriza por expresar y participar en la
formacién y ejecucion de la voluntad estatal,
decidiendo 'y llevando a cabo sus
determinaciones por su caracter representativo,
al participar en los actos publicos, por no recibir
en algunas legislaciones una retribucién, y por
ejecutar las disposiciones legales especiales de
su investidura (Serra, 1998).

Conjunto de funcionarios encargado de proveer servicios a
la comunidad, en todo articula sus capacidades y el
compromiso con la institucion

Dir

Coherencia entre estrategia de desarrollo personal y competitividad.

*Apoyo de la institucion.

*Empoderamiento de la vision.

“Elaboracién de estrategia.

+Contribucién de

~Agregacion de valor.

~Consecucion de organizacion.

Planificacién

~Aseguramiento de personal.

+Disposicion de personal.

idades relacionadas.

*Perspectivo de directivos.

*Objetivos claros.

+Analisis de contexto.

Calidad

de inversion.

*Mejora de proceso.

i6n de procedimiento,

Necesidad de nuevos clientes.

*Necesidad de proveedores.

de colaboradores.

“Necesidad de direccionamiento.

Participacion

~Compromiso con el trabajo.
*Mej I continuo.

“Implementacion de sistema de calidad.

*Motivacion.

+Creatividad.

-Alineacion de metas.

Trabajo en equipo

Busqueda de nuevas ideas.

*Incremento de compromiso.

“Valores de equipo.

+Intereses de equipo.

-Habilidades multifuncionales.

*Reduccion de reprocesos.

K I de la calidad.

~Aumento de productividad.

Retroalimentacion y soporte.

Prestacion de servicios

Gestién directa de los servicios por el sector
publico, llevada a cabo mediante las unidades
y los empleados publicos operando bajo la guia
y el control de la autoridad publica (Marcou,
2016).

Servicio proveido por la municipalidad para satisfacer las
necesidades basicas y que mejoran sus condiciones de
vida.

Licencias y registros

« Licencia de apertura.

« Cobro de tasa.

+Otorgamiento de la licencia.

“Planear actividades

+Dirigir actividades

+Coordinar activi «Controlar actividades

*Registro de identificacion.

Aguay desagiie

« Brinda el servicio.

+Calidad de servici

Cobertura de servicio.

-Sostenibilidad del servicio.

Salubridad y limpieza publica

Proveer limpieza publica.

*Recojo de basura.

“Plantas de procesamiento.

Regulacion del servicio.

«Control del servicio.

Ornato

*Mantenimiento de plazas.

*Mantenimiento de fuentes.

*Mantenimiento de parques.

*Mantenimiento de jardines.

“Mantenimiento

“Mantenimiento de lugares publicos.

Suministro eléctrico

+Alumbrado publico.

“Prestacion de servicio.

Cobertura de servicio.

+Calidad del servicio.

Cementerios

~Habilitar cementerio. *Conservar cementerio. *Administrar cementerio.

Funcionamiento cementerio.

Seguridad ciudadana

+Convivencia politica.

«Erradicacion de violencia.

Utilizacion pacifica de vias publicas.

+Utilizacion pacifica de espacios publicos.

Mercados y camales

ulatorias.

+Acciones de regulacion.

+Acciones de control.

Coordinacion de acciones.

+Cobertura.

Ordinal




Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de gestion de recursos humanos para mejorar éticamente la prestacion de servicios, Municipalidad Provincial de

Moyobamba -2022.

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Tecnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢De qué manera la propuesta de gestién de recursos | Determinar la propuesta de gestion de recursos humanos | Hi: La propuesta de gestion de recursos humanos | La técnica

humanos permite mejorar éticamente la prestacion de
servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba - 2022?

Problemas especificos:

¢ Cuales son las caracteristicas de la gestion de recursos
humanos en la Municipalidad Provincial de Moyobamba,

202272

¢ Cuales son las caracteristicas de la ética en la prestacién
de servicios en la Municipalidad Provincial de Moyobamba,

202272

¢, Cual es el disefio de la propuesta de gestion de recursos
humanos para mejorar éticamente la prestacion de
servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba - 2022?
¢Cual es la validacion de la propuesta de gestion de
recursos humanos para mejorar éticamente la prestacion
de servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba -

20227?

para mejorar éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022.

Objetivos especificos

Identificar las caracteristicas de la gestién de recursos
humanos en la Municipalidad Provincial de Moyobamba,
2022.

Evaluar las caracteristicas de la ética en la prestacion de
servicios en la Municipalidad Provincial de Moyobamba,
2022.

Disefiar la propuesta de gestion de recursos humanos
para mejorar éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022.

Validar la propuesta de gestion de recursos humanos
para mejorar éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022.

mejora éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio basico, disefio propositivo.

Rx : Diagnostico de la realidad
T : Estudios tedricos
P : Propuesta Validada

Poblacién

Constituida por toda la poblacion que corresponde a
86015 ciudadanos de la ciudad de Moyobamba, en el
2021 (INEI, 2021).

Muestra
Formada por 162 ciudadanos de la capital, ciudad de
Moyobamba.

Variables Dimensiones

Direccionamiento
Gestion de Planificacion

recurso humano| Calidad

Participacion

Trabajo en equipo

Licencias y registros

Agua y desagie

Salubridad y limpieza

publica

Ornato

Suministro eléctrico

Cementerios

Seguridad ciudadana

Mercados y camales

Prestacién de
servicios

empleada en el
estudio es la
encuesta

Instrumentos

El instrumento
empleado es el
cuestionario




Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario: Gestién de recursos humanos
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ ...

Introduccioén:

El presente instrumento tiene como finalidad identificar las caracteristicas de la
gestion de recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Moyobamba,
2022.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la
mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su
respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.
Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad y marque todos los items.

Escala de conversion
Nunca
Pocas veces
Muchas veces
Frecuentemente
Siempre

Gl WN|F

Escala de calificacion

N° CRITERIOS DE EVALUACION
1 2 3 4 5
Direccionamiento

01 Las estrategias planteadas muestran coherencia para el

desarrollo de la comunidad, haciéndole competitiva.
02 La institucion apoya al desarrollo de la provincia.
03 La visién institucional sitla a la provincia expectante.
04 Las. . est_rategias elaboradas son compartidas vy

participativas.
05 Las estrategias desarrolladas son generadoras de

desarrollo.




Las acciones de las labores municipales generan valor

06 agregado a sus actividades.
07 La organizacion consigue lograr sus objetivos.
Planificacion

08 La municipalidad muestra  procedimientos de
aseguramiento al personal.

09 Disposicion _dg personal siempre esta predispuesto a
lograr los objetivos.

10 Las actividades planificadas y desarrolladas se relacionan
y complementan.

11 La pe_rspgectiya de los directivos siempre esta al servicio
de la institucion.

12 La institucion define objetivos claros y alcanzables.

13 La municipalidad cuenta con un anél_lisis de contexto para
el desarrollo de planificacion de acciones.

Calidad

14 La municipalidad tiene la necesidad de realizar inversion.

15 La municipalidad realizo mejoras de procesos internos.

16 La actualizacion de procedimiento son periodicos y de
acuerdo a las necesidades.

17 La municipalidad considera las necesidades de los
nuevos clientes.

18 La municipalidad evalua la calidad de los proveedores.

19 Las funciones identifican las necesidades de
colaboradores.

20 Evi(_jencia la necesidad de direccionamiento de las
acciones.

Participacion

21 La gestion cuenta con un compromiso con el trabajo de
sus trabajadores.

22 La municipalidad cuenta con planes de mejora continua.

23 La implementacién de sistema de calidad es patrticipativa
y compartida.

o4 El personal se encuentra motivado para la realizacion de
sus funciones asignadas.
Los trabajadores tienen la capacidad de usar su

25 creatividad para responder a las necesidades de la
poblacion.

26 Alineacion de metas.

Trabajo en equipo

27 El equipo de trabajo cuenta como caracteristica la
blusqueda de nuevas ideas.

o8 Genera politicas de retencibn para incremento de
COMpromiso.

29 La 'municipalidad define con claridad los valores de
equipo.

30 Los trabajadores muestran interés de trabajar en equipo.

31 Las habilidades de los empleados son multifuncionales.
La municipalidad tiene elementos instaurados para

32 reducir procesos que no cumplan con la consecucion de

los objetivos.




La municipalidad instaura planes de mejoramiento de la

33 | calidad.

34 La municipalidad controla el aumento de productividad
laboral.

35 Se institucionaliza la retroalimentacion y soporte en los

diversos procesos.




Cuestionario: Prestacion de servicios
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oeeiei...

Introduccion:
El presente instrumento tiene como finalidad caracterizar éticamente la

prestacion de servicios en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2022.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la
mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su
respuesta. Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.
Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad y marque todos los items.

Escala de conversion
Nunca
Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

G WINEF

Escala de calificacion

N° CRITERIOS DE EVALUACION
1 2 3 4 5
Licencias y registros

01 La municipalidad genera periédicamente la licencia de

apertura.
02 La municipalidad instaura cobro de tasa.
03 Otorgamiento de la licencia cumple con los

procedimientos.
04 La municipalidad planifica actividades de desarrollo.
05 La municipalidad tiene la capacidad de dirigir las

actividades programadas.
06 La municipalidad coordina y controla actividades.
07 La municipalidad cuenta con registro de identificacion.

Agua y desagie

08 | La municipalidad asegura la oferta de servicio. \ \ \ \ \




La municipalidad implementa acciones para mejorar la

09 calidad de servicio.
10 La municipalidad asegura la cobertura de servicio.
11 La municipalidad asegura la sostenibilidad del servicio.
Salubridad y limpieza publica
12 La municipalidad promueve la limpieza publica.
13 La municipalidad asegura el recojo de basura.
14 La municipalidad promueve el procesamiento del
tratamiento de los residuos solidos.
15 La municipalidad promueve la regulacion del servicio.
16 La municipalidad instaura de manera periddica el control
del servicio.
Ornato
17 La municipalidad genera e implementa el mantenimiento
de plazas.
18 La municipalidad genera e implementa el mantenimiento
de fuentes.
19 La municipalidad genera e implementa el mantenimiento
de parques.
20 La municipalidad genera e implementa el mantenimiento
de jardines.
21 La municipalidad desarrolla el mantenimiento de
alamedas.
29 La municipalidad genera e implementa el mantenimiento
de lugares publicos.
Suministro eléctrico
23 El alumbrado publico es permanente en la ciudad.
24 La prestacion del servicio es continua y sin cortes.
o5 La cobertura del servicio abarca las zonas céntricas y
periféricas de la ciudad.
26 La calidad del servicio es adecuado y satisface la
necesidad de la poblacion.
Cementerios
27 La municipalidad habilita el cementerio.
08 La mun_icipalidad promueve la conservacién del
cementerio.
29 La munici_palidad cuenta con procesos administrativos del
cementerio.
30 La mun_icipalidad asegura el funcionamiento del
cementerio.
Seguridad ciudadana
31 La municipalidad asegura la convivencia politica.
32 La municipalidad promueve la erradicacion de violencia.
33 La municipalidad insta la utilizacion pacifica de vias
publicas.
34 La utilizacion pacifica de espacios publicos es generada
por la municipalidad.
Mercados y camales
35 La municipalidad implementa acciones regulatorias.
36 La municipalidad promueve la fiscalizacion.
37 La municipalidad incorpora acciones y estrategias de

regulacién.




38 Los trabajadores desarrollan acciones de control.

39 La municipalidad y los beneficiarios coordinan acciones
para salubridad.

40 La municipalidad asegura el cumplimiento de la cobertura.




Validacién de instrumentos

[ro—
.\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

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

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

: Rivera Valles, Henry
: Universidad César Vallejo

: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad.

: Para evaluar prestacion de servicios.
: Joanna Rodriguez Garcia

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

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

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a |a variable: Prestacion de Servicios.

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

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

METODOLOGIA

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

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

48

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

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 20 de junio de 2022

"br. Henry Ri

ctor-caGestion Publica
y Gobemabilidad
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Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora
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Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)
. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Rivera Valles, Henry
: Universidad César Vallejo

: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad.

: Joanna Rodriguez Garcia

: Para evaluar gestion de recursos humanos

CRITERIOS

INDICADORES

A

2

CLARIDAD

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

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestion de recursos h

108

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

NTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Gestién de
recursos h

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

48

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

1Il. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 20 de junio de 2022
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

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

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

: Vargas Guzman Franz Jhonn
: Direccion Regional de Salud San Martin.

: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad.
: Para evaluar gestion de recursos humanos.
: Joanna Rodriguez Garcia

|

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

Al

CLARIDAD

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

X |

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Gestion de recursos h S

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Gestion de
recursos humanos.

METODOLOGIA

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

PERTINENCIA

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

A EAE AT

PUNTAJE TOTAL

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

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Vargas Guzman Franz Jhonn.

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

: Direccion Regional de Salud San Martin.
: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad.
: Para evaluar prestacion de servicios.

Autor (s) del instrumento (s) : Joanna Rodriguez Garcia

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

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

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

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Prestacion de servicios.

| < [X [o

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la |

definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Prestacion de servicios.

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Prestacion de
servicios.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

responden al propésito de la investigacion, desarrollo

tecnoldgico e innovacion.

X | < | X | X [x| X

PERTINENCIA

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

|

| %

PUNTAJE TOTAL

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

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

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Tusteome
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PROMEDIO DE VALORACION:
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto . Rodriguez Vasquez, Julio Manuel
Institucién donde labora : UE 003 REGPOL PIURA
Especialidad : Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad.
Instrumento de evaluacién . Para evaluar gestién de recursos humanos.
Autor (s) del instrumento (s) . Joanna Rodriguez Garcia

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

CRITERIOS INDICADORES 1/ 23|45
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumentoc demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestién de recursos humanos.
Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la X
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Gestion de recursos humanos.

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la

realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion de
recursos humanos.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con |a escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 46
(Nota; Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

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

1Il. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion
PROMEDIO DE VALORACION:

PERTINENCIA

Tarapoto, 13 de junio de 2022

y Gobernahitidad



ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s)

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

. Rodriguez Vasquez, Julio Manuel
: U.E 003 REGPOL PIURA

: Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad.

. Para evaluar prestacion de servicios.

. Joanna Rodriguez Garcia

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

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

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

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

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicidén operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

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

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

46

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

IIl. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion
PROMEDIO DE VALORACION:

-
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ili UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

Especialidad

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

: Pereyra Gonzales, Tony Venancio

: Universidad Cesar Vallejo

: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad.

: Joanna Rodriguez Garcia

: Para evaluar gestion de recursos humanos

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

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

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

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestion de recursos humanos.

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio: Gestién de recursos humanos.

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Gestion de
recursos humanos.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsitc de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

45

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

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION: Tarapoto, 14 de junio de 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Pereyra Gonzales, Tony Venancio

Institucion donde labora

Especialidad

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

: Universidad Cesar Vallejo

: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad.

: Para evaluar prestacion de servicios.

: Joanna Rodriguez Garcia

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

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

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

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

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

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensioén de la variable: Prestacion de
Servicios.

METODOLOGIA

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

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

45

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

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION: -

4.5

Tarapoto,14 de junio de 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Sanchez Davila, Keller
Institucién donde labora : Universidad César Vallejo
Especialidad : Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad.
Instrumento de evaluacién : Para evaluar gestion de recursos humanos
Autor (s) del instrumento (s) : Joanna Rodriguez Garcia

. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS INDICADORES 112|345
CLARIDAD Los fte_lfns estan redactados con Ignguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumentoc demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal

inherente a la variable: Gestién de recursos humanos.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la X
definicidén operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Log-. items del mstrumento son suflc_lentes en _cantldad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD

investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Gestion de recursos humanos.

CONSISTENCIA

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

Los items del instrumento expresan relacion con los X

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion de

recursos humanos.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo

tecnolégico e innovacién.
PERTINENCIA La r_edaccién de los items concuerda con |a escala valorativa X

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 46

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

lll. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente y aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto,11 de junio de 2022
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Sanchez Davila, Keller
Institucién donde labora : Universidad César Vallejo
Especialidad : Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad.
Instrumento de evaluacién : Para evaluar prestacion de servicios
Autor (s) del instrumento (s) : Joanna Rodriguez Garcia

. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS INDICADORES 112|345
CLARIDAD Los fte_lfns estan redactados con Ignguaje apropiado y libre de X

ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus

dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumentoc demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal

inherente a la variable: Prestacién de servicios.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la X
definicidén operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Log-. items del mstrumento son suflc_lentes en _cantldad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

NTENCIONALIDAD

investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Prestacién de servicios.

CONSISTENCIA

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

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

servicios.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo

tecnolégico e innovacién.
PERTINENCIA La r_edaccién de los items concuerda con |a escala valorativa X

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 45

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

1. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente y aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:
4.5
Tarapoto, 11 de junio de 2022
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Validacion de la Propuesta

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

“Propuesta de gestién de recursos humanos para mejorar éticamente la
prestacion de servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022"

Estimado experto: Dr. Keller Sanchez Davila
Usted ha sido seleccionado, por su calificacién y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo que como
autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta la propuesta, en cuanto a su concepcién tedrica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar de la “Propuesta de
gestion de recursos humanos para mejorar éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022".

C1 Cc2 Cc3 C4 C5
Poco Bastante Mu
Inadecuado | pgecuado | AdeCUado | agecuado adecundo
N° | Aspectos a valorar de la Propuesta C1 Cc2 Cc3 C4 C5
1 Definicién de premisas X
2 Importancia de los componentes X
3 Fundamentacién de cada componente X
4 Argumentos de la organizacién X
5 | Relevancia del componente tedrico X
6 | Coherencia entre los componentes X
7 Importancia de la normatividad X
8 Importancia de los contenidos X

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

Aspectos ¢ Qué modificaria? Sugerencias de modificacion
1 Articulacién Articular de acuerdo al enfoque tedrico
2
3
4




Valoracion de algunos aspectos de la propuesta, que se relatan a continuaciéon marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al
aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en
la propuesta, el numero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el nimero 1.

N°

Aspectos a valorar de la Propuesta 112 |3 |4 |5 1|6 |7 (8|9

Valorar si la concepcion tedrica de la “Propuesta X
de gestién de recursos humanos para mejorar
éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022”
refleja los principios tedricos que la sustentan

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

Valorar si las etapas declaradas en el X
componente de los procesos planteadas para la
solucién de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios l6gicos y metodologicos de
la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las X
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollar en cada componente de
la “Propuesta de gestion de recursos humanos
para mejorar éticamente |a prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022”

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

Valorar el nivel de satisfaccion practica que X
podria presentar la “Propuesta de gestion de
recursos humanos para mejorar éticamente la
prestacién de servicios, Municipalidad Provincial
de Moyobamba - 2022", como solucién al
problema vy posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la X
complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades vy las particularidades de su formacion
cientifica.

Valorar la contribucion que realiza la “Propuesta X
de gestién de recursos humanos para mejorar
éticamente la  prestacion de  servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022" a




la formacién de cualidades de la personalidad en
las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucién que realiza la propuesta al X
9 |conocimiento, de los procesos y fenémenos de la
practica social en las esferas: social, econémica
y ambiental.
Total: 70
4. Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las columnas (1),
(11, (1) & (IV) especifique el cambio, adicién o supresién que usted haria.
N° Posible cambio Bien Harias‘ Haria Haria
sugerido concebido | cambio adiciones| supresiones
(U] (1 (D) (v)
1 X
- X
3 X
% X
5 X
& X
4 X
B X
’ X

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboraciéon y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar la
propuesta, tanto en su concepcién tedrica como en su futura aplicacion en la formacion
cientifica.
Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

5. Opinién de Aplicabilidad:

Propuesta viable y apto para su aplicacion

Fecha: 30-06-2022

DNI: 41997504




Validacion de la Propuesta

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA

EVALUACION DEL:

“Propuesta de gestién de recursos humanos para mejorar éticamente la
prestacion de servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022"

Estimado experto(a): Dr. Rodriguez Vasquez Julio Manuel

Usted ha sido seleccionado, por su calificacién y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo que como
autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta la propuesta, en cuanto a su concepcién tedrica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar de la “Propuesta de
gestion de recursos humanos para mejorar éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022”.

c1

Cc2

c3

C4

C5

Inadecuado

Poco
Adecuado

Adecuado

Bastante
Adecuado

Muy
adecuado

4
S

Aspectos a valorar de la Propuesta

c1

Cc2

C3

C4

[2)
(3]

Definicién de premisas

Importancia de los componentes

Fundamentacion de cada componente

Argumentos de la organizacién

Relevancia del componente tedrico

Coherencia entre los componentes

Importancia de la normatividad

O N (D AW N =

Importancia de los contenidos

b itaibadbattaitaitss

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

sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos

¢Qué modificaria?

Sugerencias de modificacion

1

2




3. Valoracion de algunos aspectos de la propuesta, que se relatan a continuacién marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al
aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en
la propuesta, el nimero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el nimero 1.

N° Aspectos a valorar de la Propuesta 112 |3 |4 |5 1|6 |7 |89

Valorar si la concepcion tedrica de la “Propuesta X
de gestién de recursos humanos para mejorar
1 |éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022"
refleja los principios teéricos que la sustentan

2 |Valorar si la concepcion estructural favorece el X
logro del objetivo por el cual se elaboré.
Valorar si las etapas declaradas en el X

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

Valorar si se reflejan con calidad y precision las X
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
4 |las acciones a desarrollar en cada componente de
la “Propuesta de gestion de recursos humanos
para mejorar éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022"

Valorar si los indicadores y categorias del X
5 |sistema de cienciatecnologia e investigacion son
precisos y miden el cumplimiento del objetivo
esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que X
podria presentar la “Propuesta de gestién de
6 |recursos humanos para mejorar éticamente la
prestacién de servicios, Municipalidad Provincial
de Moyobamba - 2022", como solucién al
problema vy posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la X
7 |complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades y las particularidades de su formacién
cientifica.

Valorar la contribucion que realiza la “Propuesta X
de gestién de recursos humanos para mejorar
8 |éticamente la  prestacion de  servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022" a




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

Valorar la contribucion que realiza la propuesta al X
9 |conocimiento, de los procesos y fendmenos de la
practica social en las esferas: social, econémica
y ambiental.

Total: 80

4. Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las columnas (I),
(I1), (111) 6 (IV) especifique el cambio, adicién o supresion que usted haria.

N° Posible cambio Bien HariaJ Haria Haria
sugerido concebido | cambio: adiciones| supresiones
(U] (n (LLD)] ()
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
andénima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar la
propuesta, tanto en su concepcién tedrica como en su futura aplicacién en la formacion
cientifica.

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

5. Opinién de Aplicabilidad:
La propuesta contiene un buen aporte al tema de investigacion, es valido para su aplicacién

Fecha: 21/07/2022

v Gobernabitnad
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Validacién de la Propuesta

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

“Propuesta de gestion de recursos humanos para mejorar éticamente la
prestacion de servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022”

Estimado experto(a): Franz Jhonn Vargas Guzman
Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo que como
autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta la propuesta, en cuanto a su concepcién teérica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspectos a valorar de la “Propuesta de
gestion de recursos humanos para mejorar éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba ~ 2022,

C1 c2 c3

C4

C5

Inadecuado

Poco

Adecuado Adecuado

Bastante
Adecuado

Muy
adecuado

4
o

Aspectos a valorar de la propuesta

C1

c2

c3

C4

Definicién de premisas

Importancia de los componentes

Fundamentacion de cada componente

Argumentos de la organizacion

Relevancia del componente tedrico

Coherencia entre los componentes

Importancia de la normatividad

DN NDWN| -

Importancia de los contenidos

x|x|x|x[x| |x|x|Q

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

As pectos ¢ Qué modificaria? Sugerencias de modificacion
a Ninguna
2 Ninguna
Redaccion Mejorar redaccion de
fundamentacion de componentes,
3 Siendo esta mas detallada y
precisa.




- Ninguna
5 Ninguna
- Ninguna
A Ninguna
. Ninguna

3. Valoracién de algunos aspectos de la propuesta, que se relatan a continuacién marque
con una cruz (X) ordendndolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al
aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en
la propuesta, el nimero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el nimero 1.

N° Aspectos a valorar de la propuesta 1 12:8=|4|85 |67 )8 |9

Valorar si la concepcion tedrica de la “Propuesta X
de gestion de recursos humanos para mejorar
1 |éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022"
refleja los principios tedricos que la sustentan

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

Valorar si las etapas declaradas en el X
componente de los procesos planteadas para la
3 |solucion de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios l6gicos y metodolégicos de
la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precisién las X
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
4 |las acciones a desarrollar en cada componente de
la “Propuesta de gestion de recursos humanos
para mejorar éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022”

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

Valorar el nivel de satisfaccién practica que X
podria presentar la “Propuesta de gestiéon de
6 |recursos humanos para mejorar éticamente la
prestacion de servicios, Municipalidad Provincial
de Moyobamba - 2022", como solucién al
problema y posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la X
7 | complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades y las particularidades de su formacién
cientifica.

Valorar la contribucién que realiza la “Propuesta X
de gestion de recursos humanos para mejorar

r. Fra T
Der.luranﬁe ion Publicajy Gobernabili

ul
31880-CLAD

A




8 |éticamente la prestacion de  servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba —2022" a
la formacién de cualidades de la personalidad en
las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.
Valorar la contribucién que realiza la propuesta al X
9 | conocimiento, de los procesos y fenémenos de la
practica social en las esferas: social, econémica
y ambiental.
Total: 78
4. Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las columnas (I),
(11, (1) 6 (IV) especifique el cambio, adicién o supresion que usted haria.
N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido | cambios| adiciones| supresiones
(1) () (1) (1v)
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anénima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboraciéon y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar la
propuesta, tanto en su concepcion teérica como en su futura aplicaciéon en la formacion
cientifica.
Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

5. Opinion de Aplicabilidad:

La propuesta es adecuada para su implementacion.

Fecha: 29/07/2022

DNI N° 47404469




Validacién de la Propuesta

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

“Propuesta de gestion de recursos humanos para mejorar éticamente la
prestacion de servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022"

Estimado experto(a): Dr. Henry Rivera Valles
Usted ha sido seleccionado, por su calificacién y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados teéricos de esta investigacion, por lo que como
autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta la propuesta, en cuanto a su concepcién tedrica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.

1

Marque con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar de la “Propuesta de
gestion de recursos humanos para mejorar éticamente la prestacién de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022".

C1

Cc2

C3

C4

C5

Inadecuado

Poco
Adecuado

Adecuado

Bastante
Adecuado

Muy
adecuado

Aspectos a valorar del Modelo

Cc1

c2 C3

C4

Definicion de premisas

Importancia de los componentes

Fundamentacién de cada componente

Argumentos de la organizacién

Relevancia del componente teérico

Coherencia entre los componentes

Importancia de la normatividad

DON D BN -

Importancia de los contenidos

x> 5[ >¢|>¢|¢[>| D

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

sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos

¢ Qué modificaria?

Sugerencias de modificacién

1

2




3. Valoracién de algunos aspectos de la propuesta, que se relatan a continuacién marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al
aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en
el modelo, el nimero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el nimero 1.

N° Aspectos a valorar del Modelo 12 [3[4[5]6[7[8]9
Valorar si la concepcién teérica de la “Propuesta X
de gestion de recursos humanos para mejorar
1 |éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022"
refleja los principios teéricos que la sustentan

2 | Valorar si la concepcién estructural favorece el X
logro del objetivo por el cual se elaboré.
Valorar si las etapas declaradas en el X

componente de los procesos planteadas para la
3 |solucién de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios légicos y metodolégicos de
|__[la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precisién las X
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
4 |las acciones a desarrollar en cada componente de
la “Propuesta de gestion de recursos humanos
para mejorar éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba - 2022"

Valorar si los indicadores y categorias del X

5 |sistema de ciencia tecnologia e investigacion son

precisos y miden el cumplimiento del objetivo
esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que X
podria presentar la “Propuesta de gestién de
6 |recursos humanos para mejorar éticamente la
prestacion de servicios, Municipalidad Provincial
de Moyobamba - 2022", como solucién al
problema y posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la X
7 |complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades y las particularidades de su formacién
cientifica.

Valorar la contribucién que realiza la “Propuesta X
de gestion de recursos humanos para mejorar
8 |éticamente la prestacion de  servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022" a




la formacion de cualidades de la personaligad en
las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral,

Valorar la contribucién que realiza la propuesta al X
9 | conocimiento, de los procesos y fenémenos de la
préactica social en las esferas: social, econémica
y ambiental.
Total: 80
4. Marque‘cuél de los siguientes items antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las columnas (1),
(), (11) 6 (IV) especifique el cambio, adicién o supresion que usted haria.
N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido| cambios| adiciones| Supresiones
(1) () (1) (Iv)
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X

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

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

5. Opinién de Aplicabilidad:

La propuesta es valido para su aplicacion

Fecha: 29/07/2022
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Validacion de la Propuesta

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA

EVALUACION DEL:

“Propuesta de gestién de recursos humanos para mejorar éticamente la
prestacion de servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022"

Estimado experto(a): Pereyra Gonzales Tony Venancio

Usted ha sido seleccionado, por su calificacién y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por lo que como
autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta la propuesta, en cuanto a su concepcién tedrica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar de la “Propuesta de
gestion de recursos humanos para mejorar éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022”.

c1

Cc2

c3

C4

C5

Inadecuado

Poco
Adecuado

Adecuado

Bastante
Adecuado

Muy
adecuado

4
S

Aspectos a valorar de la propuesta

c1

Cc2

C3

C4 C5s

Definicién de premisas

X

Importancia de los componentes

X

Fundamentacion de cada componente

X

Argumentos de la organizacién

Relevancia del componente tedrico

Coherencia entre los componentes

Importancia de la normatividad

(x|

O N (D AW N =

Importancia de los contenidos

X

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

Aspectos

¢Qué modificaria?

Sugerencias de modificacion

1

2




3.

Valoracion de algunos aspectos de la propuesta, que se relatan a continuacién marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al
aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en
la propuesta, el nimero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el nimero 1.

N°

Aspectos a valorar de la propuesta 112 |3 |4 |5 1|6 |7 |89

Valorar si la concepcion tedrica de la “Propuesta X
de gestién de recursos humanos para mejorar
éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022"
refleja los principios teéricos que la sustentan

Valorar si la concepcién estructural favorece el X
logro del objetivo por el cual se elaboré.

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

Valorar si se reflejan con calidad y precision las X
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollar en cada componente de
la “Propuesta de gestion de recursos humanos
para mejorar éticamente la prestacion de servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022"

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

Valorar el nivel de satisfaccion practica que X
podria presentar la “Propuesta de gestién de
recursos humanos para mejorar éticamente la
prestacién de servicios, Municipalidad Provincial
de Moyobamba - 2022", como solucién al
problema vy posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la X
complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades y las particularidades de su formacién
cientifica.

Valorar la contribucion que realiza la “Propuesta X
de gestién de recursos humanos para mejorar
éticamente la  prestacion de  servicios,
Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2022" a




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

Valorar la contribucién que realiza la propuesta al X
9 |conocimiento, de los procesos y fenémenos de la
practica social en las esferas: social, econémica
y ambiental.

Total: 77

4. Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se pone
de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las columnas (1),
(11, (1) & (IV) especifique el cambio, adicién o supresién que usted haria.

N° Posible cambio Bien Haria s‘ Haria Haria
sugerido concebido | cambio adiciones| supresiones

(U] ()] (1) (Iv)

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboraciéon y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar la
propuesta, tanto en su concepcién teérica como en su futura aplicacién en la formacién
cientifica.

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

5. Opinién de Aplicabilidad:

APLICABLE

Fecha: Moyobamba, 30/07/2022




Constancia de autorizacion

"Afio del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia” y

SOLICITA: Autorizacion para ejecucion de la
investigacion, uso de nombre de la institucion en el titulo
y publicacion de los resultados.

Seior:
GASTELO HUAMAN CHINCHAY
Alcalde de la Municipalidad Provincial de Moyobamba

Yo, Joanna Rodriguez Garcia, identificada con DNI N°
45864831, con domicilio real en el jirén Bolivar N° 725-
Rioja, ante usted con el debido respeto me presento y
expongo lo siguiente:

La suscrita se encuentra cursando el V ciclo de
doctorado en Gestion Publica y Gobernabilidad en la Escuela de Posgrado de la Universidad César
Vallejo-Tarapoto, y como propuesta de investigacion a titulado “Propuesta de gestion de recursos
humanos para mejorar éticamente la prestacion de servicios, Municipalidad Provincial de
Moyobamba — 2021”y la futura tesis a fin de poder obtener el grado académico.

La Universidad César Vallejo, emitid la Resolucion de vicerrectorado de investigacion N° 021-
2021-VI-UCV de fecha 18 de enero del 2021, donde establece como requisito esencial que, para
realizar estudio de investigacion, utilizar el nombre y publicar resultados utilizando la identidad de
la institucién donde se estuviere llevando a cabo la investigacion y futura tesis, debe existir
consentimiento previo del gerente o autoridad competente.

Por ello, SOLICITO a su persona, me brinde las facilidades y autorizacion para poder realizar
el estudio materia de investigacion, asimismo colocar el nombre en el proyecto y futura
tesis y publicar los resultados utilizando el nombre de la entidad que usted representa
(Municipalidad Provincial de Moyobamba).

Sin ofro particular, quedo de usted, agradeciendo de antemano, me brinde las facilidades y
autorizacion solicitada.

Rioja, 16 de setiembre del 2021.

Atentamente,

. "MuNITTPALIDAD PROVINGIAL
| mm S

) ARTES,
| Hora FL a3

JOKNM 0 GARCIA B
| N° 45864831




| MUNICIPALIDAD PROVINCIAL

DE MOYOBAMBA

Gerencia Municipal
“Aiio del Bicentenario del Peri: 200 aiios de Independencia”

Moyobamba, 17 de setiembre del 2021.
25|
CARTAN°  -2021-MPM/GM
SENORA:

Abog. JOANNA RODRIGUEZ GARCIA

Ciudad. -
ASUNTO : REMITE AUTORIZACION.
REF. : SOLICITUD REG. 460335.

Es grato dirigirme a usted, para saludarle cordialmente a nombre
de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, en atencion al documento de la
referencia, se remite constancia de autorizacion para la ejecucion del estudio de
investigacion, asimismo colocar el nombre en el proyecto y futura tesis, y publicar los
resultados utilizando el nombre de la Municipalidad Provincial de Moyobamba.

Sin otro particular, me suscribo de usted expresandole las
muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentame nte;

L

(o
Archivo

Jr. Pedro Canga N° 262 - Plaga de Armas Moyobamba




B MUNICIPALIDAD PROVINCIAL

DE MOYOBAMBA

AUTORIZACION DE LA ENTIDAD PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
Datos Generales

Nombre de la Institucion: RUC: 20146806679
Municipalidad Provincial de Moyobamba

Nombre del Titular o Representante legal:
C.P.C. Manuel Moisés Silva Chavez DNI:27077312

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f' del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo, autorizo la ejecucion del estudio de
investigacion, asimismo colocar el nombre en el proyecto y futura tesis y publicar los
resultados utilizando el nombre de la Municipalidad Provincial de Moyobamba, en la

investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

“Propuesta de gestién de recursos humanos para mejorar éticamente la prestacion de
servicios, Municipalidad Provincial de Moyobamba — 2021"

Nombre del Programa Académico: Gestion Publica y Gobernabilidad
Autor: Joanna Rodriguez Garcia DNI: 45864831

Soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio Institucional de la UCV, la
misma que serd de acceso abierto para los usuarios y podra ser referenciada en futuras
investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad intelectual corresponden

exclusivamente al autor (a) del estudio.

Moyobamba, 20 de setiembre de 2021.

dmauMumum.muwm
3 inizacion, lad de la institucién. Por ello, tanto en

af. Feqio Langa N° 262 - Plaza de Armas Moyobamba




Base de datos

Variable: Gestién de recursos humanos

Preguntas

Trabajo en equipo

Participacion

Planificacion Calidad

Direccionamiento

P1| P2 | P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P10|P11|P12|P13| P14 |P15|P16|P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | P29 | P30 | P31 | P32 | P33 | P34 | P35
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Variable: Prestacion de servicios

Preguntas
N SUMINISTRO
LICENCIA Y REGISTRO AGUA Y DESAGUE SAUBRIDAD Y LIMPIEZA ORNATO ELECTRICO CEMENTERIO SEGURIDAD MERCADO Y CAMALES
p1 | P2 | pa | pa | ps | ps [ p7 | pa | Po | P10 | P10 | P1a | P12 | p1s | p1a | P15 | P16 | P17 | P16 | p1o | p2o | Por | 22 | p2s | eoa | p2s | 2s | 2z | pos | Poe | pao | par | pa2 | pas | pas | pas | pas | par | pas | s | T

Y1 a|la|3|alala|lz|3|alala|lz]|alalala|ls|alalz|alalala]|la]|la]|la]|3|3|3|3|alalalalalals|z]|s]s
2144223333222 ]|3|a]la|3|2|3|3|4a|a|la|la|la|l2]|4a|3|4|a|alalalala|alalalalalalsz]|s
31245 |4a|s5|als|al2|l2]2|a|lalal|3|2|a|lalalalalalal2]|a|3|4a|alalz|alalalalalalalalalal]a
‘1255|5555 2|2|5|4|5|5|4a|5|5|a|5|5|5|5|5 |45 | 3|5 |3 |5|4|s5|3[3|5|a|5|5|5]|4a|a]|al]s
>lals|ala]2]223|1l1]la1]|alalalala|ls|alz2]2]|2]|2]|2|2]2]2]2|1|1|1|1l2]2]2]|2|2|2]2]|2]2]2
513|543 |2|a|3|2|2|4|3|4a|3|3|3|a|3|1|a|a|3|3|a|a|4|a|a|al2]|3|3|2|3|3|1]|3]|2|3|a]|2]a34
7144223332222 ]|3|ala|3|2]|3|3|a|alalalal2]|a|l3|a|alalalalalalalalalalalals]s
813 3|3 |2|2|2]2|2|2|2]2|3|3|4|3|2|2|2]|2|2|2]|2|a|2]|4a|3|4|a|lalalalalalalalalalalala]a
|s5|5|5|5|5|5|5|2|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5| 5| 5|5 |5 |s5|s5|s5|s5|5|5|5|5|5|5[5|5]|5]5
01 4)4|4|3|3|3|3|2|3|3|3|4|4a|3|3|3|3|3|3|3|3|4]|a|3|3|3[3|3[3|3|3|4|3|3|3|a|alalalz]|s
“la4|3|4|3|3|3|3|3|3|3|a|a|3]|3|a|3|3|3|a|lalalz|3|3|s3|2]3|3|2]|2]|2|3|a|3|3|3|2|3|3|3]|3s
213|3|3|3|3|3|3|3|3|3|2]3|3|3|3|1]2]|3|2]2]2]1]a]1]|1]|1]|1]2]|2]|2]|2|2|2|2|2|2|2|2|2]2]2
B|ls5|4|ala|s|s|s5|3|3|a|la|la|s|a|a|lalalalala|lz|3]|s5|5]|4a|5s5]|a|s5|alalalals]|alz|3|3]|3]|3][3]s
“lala|la|a|a|s|5]|2|5|5|a|s5|5|5|a|5|4a|a|la|s|s5|5|4a|5 |5 |5 |5 |a|s5|a|5|5|a|ls5|s5|ala|ls|s5]|5]|s
B13|a|2|2|5|5|5|2|2|2|2|4|a|2|2|1]|4|a4|a|a|a|a|5|5 |5 |5 |5 |a|a|a|a|a|s5]|5|5|a|la|lala|ls]|a
| 5|5 )|a|s|a|s|s5|2|a|la|la|la|s5]|3|a|5|5|4a|lals5|a|s5]|5]|4|2]a]|2|5|5|5|2|la|s5|a|ls|a|la|la|s|5]|a
Y1a4|la|la|3|3|a|la|l2]|3|3|3|3|a|a|la|l3|3|3|3|3|a|a|3|3|a4|a|a|3|a|a|la|5]|3|3|3|3|3|[a|a|lz]|s
Bl2]l2|3|2|2|2|2|2|2|2|2|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|[3|[3|3|3|s3|[s3|3[3]|3|3|3|3|3|3|3|3|s3|2|2]3
Pl3|5|4|3|a|l5|a|3|3|a|lala|s5|5|5|4a|s5|a|la|ls|a|ls|5|4a4|5s5 |5 |5 |a|l2|a|la|3|5|a|ls|ala|ls|alz]|a
200 40 a|a|la|3|3|2|3|2|2|2|4|4|a|a|a|3|3|a|alala|lal|la|s|a|s|1]|1]|1]|1|2|3|a|a|s|a|a|lalala
2l alalalalalalalalalalala|s|alalalalalalalalalala]|lsz|a]|ls|3|a|lalalalalalalalalalalalz
2|1 4| a|lala|3|3|a|l3|3|3|a|a|lalalalz|3]|3|3|3|a]a|la]|la]|a]|a]|lalalalalalalalz|alalalalalala
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