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Resumen

La Tesis, ha sido elaborada con el propésito de disefiar el Plan de
gestion de calidad en la atencion del ciudadano del FOSPIBAY que busca
mejorar sus servicios con buenas practicas empresariales promoviendo la

sostenibilidad y socialmente responsable.

Se emple6 el tipo de investigacion basica , enfoque cuantitativo; asi
mismo es descriptiva - propositiva y no experimental, la muestra estuvo
formada por 200 ciudadanos, como instrumento el cuestionario,las
validaciones fueron realizada por especialistas,asi mismo se realizo el

analisis de fiabilidad alfa de cronbach.

Teniendo como resultados en la prueba no paramétrica del SPSS , sefiala
una correlacion muy alta de rho de Spearman, siendo el coeficiente con
valor: 0,999, entre gestion de calidad y atenciéon al ciudadano , con una
significancia =0,000 (P<0.01), lo que significa que las variables tienen una

relacion directa.

Concluyendo con la aceptacion de hipoétesis ,asi mismo en la organizaciéon
se confirm6 que la gestibn de calidad en el servicio de atencion al
ciudadano presenta niveles bajo de 49.30% y regular 34.50 % indicador
necesario para  disefiar la propuesta cuya estructura interna se

contextualiza y adapta a la norma 1SO 9001 -2015.

Palabras clave: gestion de calidad, atencién ciudadano, mejora continua.
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Abstract

The Thesis has been prepared with the purpose of designing the Quality
Management Plan in the care of the FOSPIBAY citizen that seeks to
improve its services with good business practices promoting

sustainability and socially responsible.

The type of basic research, quantitative approach was used; Likewise, it
Is descriptive - propositional and not experimental, the sample consisted
of 200 citizens, as an instrument the questionnaire, the validations were
carried out by specialists, likewise the Cronbach's alpha reliability

analysis was carried out.

Taking as results in the non-parametric test of the SPSS, it indicates a
very high correlation of Spearman's rho, being the coefficient with a
value: 0.999, between gquality management and attention to the citizen,
with a significance = 0.000 (P <0.01), which which means that the
variables have a direct relationship.

Concluding with the acceptance of hypotheses, likewise in the
organization it was confirmed that the quality management in the service
of attention to the citizen presents low levels of 49.30% and regular
34.50% necessary indicator to design the proposal whose internal

structure is contextualized and adapted to the ISO 9001 -2015 standard.

Keywords: quality management, citizen service, continuous improvement



I.  INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones ejercen un rol econémico y social
enfrentando retos para lograr los objetivos con un sentido de
responsabilidad y desarrollo sostenible con las comunidades, siendo
necesario la aplicacion de estrategias y alternativas para mantener un
nivel aceptable del buen servicio con atencién al ciudadano y preservar
la confianza en sus instituciones que conducen a una prosperidad

econdmica sostenible y al desarrollo social. Kim (2020).

Grandes potencias economicas como Estados Unidos y China,
se han adaptado a las tendencias de la globalizacion y modernizacién
capaces de responder a las exigencias de los clientes, como respuesta a
los servicios deficientes, costos elevados generados, proyectos mal
ejecutados, atencion con baja eficiencia al usuario, donde los
ciudadanos no se involucran para solicitar mejoras en los servicios. La
gestion de calidad trasciende desde el afio 1980 debido a las
dificultades en los servicios por las quejas de empleadores y
usuarios.En 1990, son las organizaciones europeas, Estados Unidos y
Asia, las que empiezan el desarrollo de hacer cumplir la calidad en los
servicios. Fontalvo & De la Hoz (2018).

En el D. S. No 082-EF (2008) aprueba el Decreto Legislativo N°
996 y modificatorias 123-2010 y 238-2016, regula la creacion de
fondos sociales, con el propdsito de administrar los recursos en
beneficio de los ciudadanos.En el 2012 fue suscrito el convenio que da
inicio a las actividades y desde entonces se vienen ejecutando proyectos

sociales sostenibles en educacion, salud y desarrollo productivo.

Las normas ISO son normas estdndar que consisten en
directrices relacionadas con sistemas de gestion, las cuales se han
actualizado en los afios 1994, 2000, 2008 y 2015. La Organizacion
Internacional para la Normalizacion 1SO, es una federacion mundial, que
determina estandares de calidad requeridos por el gobierno y sociedad,

herramienta que orienta a una gestion estratégica generando buenas



practicas empresariales y O6ptimos beneficios promoviendo la

sostenibilidad y el compromiso con la sociedad. Tahua (2019).

La Ley N° 27658 (2002) “Modernizacion de la Gestion del
Estado”, declar6 al Perd como un pais en proceso de construir un
estado democratico, mejorando la gestion publica y descentralizado en
servicio del ciudadano, asimismo refiere la implantacion de un sistema
para administrar la calidad. (Ley N° 29158 ,2007). A pesar de lo
autorizado por el gobierno por politicas, son pocos los procedimientos
de gestion de calidad para brindar un mejor servicio a la sociedad.
Existen pero carecen de una planeacion, por lo que observamos

servicios deficientes y obras mal ejecutadas en el pais.Romero (2018).

Las instituciones publicas y privadas cuya funcién principal es
brindar buena atencion al ciudadano ,debe evidenciar calidad del
servicio prestado , aplicando el procedimiento en mejoramiento continuo
gue permite tener una amplia vision , buscando la excelencia e
innovacion, en base a la normativa vigente para desarrollar una

metodologia de trabajo eficiente. Baldi (2020)

De acuerdo con Ramos (2019) , la gestién publica y privada
estara orientada a la calidad al prestar atencion a los servicios con
usuarios o ciudadanos; y brindara orientacion en funcién a las
estrategias , buscan resolver problemas encontrados en la poblacion

objetivo y cambios que contribuyan a la realizacion del resultado final.

La realidad investigada es la atencion a los ciudadanos, mejorarla
con normas de calidad porque esta directamente relacionada a la
atencion del ciudadano. En consecuencia el problema de investigacion
se estructurdé: ¢De qué manera la propuesta de gestion de calidad
mejorard la atencién del ciudadano del Fondo Social del Proyecto
Integral de Bayovar? Por lo cual se realizd esta investigacion de estudio
propositivo para afirmar las cualidades y atributos, a fin de comprender
las relaciones entre los hechos o situaciones para lograr alcanzar una

organizacioén integrada.



La Justificacion del presente trabajo de investigacion contribuira
a brindar atencion de calidad a la ciudadania, con servicios basados
en métodos de mejora continua, creando un ambiente agradable entre la
entidad y los ciudadanos, evitando conflictos sociales, asi mismo
ayudara como base a investigaciones sobre las variables de estudio con
el fin de actualizar la informacién y aplicar métodos que ayude alcanzar

la excelencia del servicio en atencion al ciudadano.

En el marco de implementar esta propuesta y tratar de solucionar
los problemas que la ciudadania necesita resolver, se plasmé el objetivo
general que guia la investigacion: Proponer un plan de gestion de
calidad para mejorar la atencion del ciudadano del Fondo Social del
Proyecto Integral de Bayovar .Asi mismo los objetivos especificos :a)
determinar si la planificacién afecta enla capacitacion del personal en
la atencion al ciudadano del Fondo Social del Proyecto Integral de
Bayovar ,b) establecer la ejecucion de los planes que mejorara en la
interaccién en el ciudadano del Fondo Social del Proyecto Integral de
Bayovar y ¢) validar la evaluacion y seguimiento de la propuesta que
mejorard en la  innovacién y modernizacion del Fondo Social del
Proyecto Integral de Bayovar.En tal sentido ,tenemos como hipotesis
general que la propuesta del plan de gestion de calidad mejorara la
atencion al ciudadano del Fondo Social del Proyecto Integral de

Bayovar.

Este trabajo de investigacion interesa a todas las organizaciones
destinadas a ejecutar proyectos y/o programas sociales en todos sus
niveles de gobierno, ya que son aliados estratégico del estado y
complementan las intervenciones que realiza , mas aun en este tiempo
de emergencia sanitaria en que se ha logrado un trabajo articulado con
el sector salud,la recuperacion de muchos ciudadanos, que por lo que es
necesario implementar y aplicar metodologias de modelo de desarrollo
basadas en alcanzar la excelencia en el servicio en atencion al

ciudadano, aplicando procesos de mejora continua.Zamora(2019).



Il. MARCO TEORICO
Después de la revision teodrica y bibliografica se estructuro el
presente marco tedrico que permitieron desarrollar de una mejor

manera este trabajo tomandose en cuenta a nivel internacional a:

Los autores Afroj et al. (2021) en su investigacion para evaluar
el servicio de la municipalidad, sefialaron que el rapido crecimiento de
la poblacion urbana estimula los desafios en las autoridades del
gobierno para brindar servicios de calidad considerando la demanda del
ciudadano. Mientras persista la distancia en los servicios prestados y la
apreciacion del ciudadano, la calidad de vida de las ciudades puede
deteriorarse debido a la insatisfaccion de los habitantes. Satisfacer la
demanda debe ser mas funcional, confiable y participativo, equipada con
personal e instalaciones calificadas para un desarrollo urbano
sostenible, como se propone en la investigacion Plan de gestién de
calidad en la atencién al ciudadano del Fondo Social del Proyecto
Integral de Bayovar que del mismo modo lograr4 atender las

necesidades de los habitantes.

Araujo et al. (2020) en su estudio realizado en Venezuela
explican la presencia de principios para gestionar la Calidad
concluyendo que se encuentran reflejados de manera favorable en las
direcciones y que los usuarios son el eje de la actividad organizacional
para satisfacer sus necesidades. Una estrategia especifica para lograr
gestionar el éxito competitivo de la empresa, se basan en principios y
gue permite conseguir sus objetivos, por lo que es necesario
implementar en las organizaciones procesos que desarrollen
actividades estratégicas para mejorar el servicio a los usuarios para
mejorar la atencion al ciudadano y el desempefio multidimensional del

servicio.

Baldi (2020) en su indagacion explica que el buen desempefio ha
llevado a algunas organizaciones de servicio publico a implementar
algunas innovaciones de gestion, como la implementacion del control

organizacional que es un conjunto de mecanismos y herramientas



como métodos de calidad, control de gestidn, auditoria interna, etc ,que
influye en la organizacion a niveles estratégico y operativo, para
dominar protocolos gerenciales , acciones y resultado, En este sentido,
las organizaciones deben implementar métodos de gestion de calidad
orientados con las normas ISO 9001 (2015) es necesario y fundamental

en las Instituciones para su direccionamiento estratégico .

De la misma manera, Diez et al. (2020) en su articulo presentan
diferentes modelos de calidad: European Platform Quality Management
- EFQM vy Project Integration Management-PCl. EFQM es politicas,
liderazgos y estrategias, las personas son afiliados y recursos, los
procedimientos en las personas impactan en el servicio a la sociedad y
El PClI analizan: enfoque institucional, organizacional, relaciones
convivencia, asesoramiento, curriculo, comunidad vy servicios. La mejora

se logra con aprendizaje, innovacion y relaciones con la comunidad.

Los Investigadores Parra, Moreno y Martinez (2020) realizaron
una investigacion en Cuba donde precisan la importancia del control
,concluyendo que la mejora continua se obtiene en base al desarrollo
de proceso dindmicos e interactivos, que incluye la planificacion,
implementacion, medicion y reestructuracion del método desarrollado
por organizaciones, y el recurso humano debe gestionarse con mas
eficiencia para el logro de objetivos. Disefiar herramientas para
controlar y validar el servicio de calidad nos permite realizar el
seguimiento en la evaluacién de indicadores claves en el desarrollo de

estrategias de calidad en los servicios.

También, Ahuja et al. (2020) en su estudio desarrollado en
México, manifiestan que existe un vinculo entre la relacion de calidad
total (TQM) y gestion de ingenieria | + D (TM / | + D) favorable e
importante. La coordinacion estratégica para la integracion de calidad y
tecnologia, innovacién, orientacién al cliente, gestiébn de procesos,
infraestructura de distribucion basadas en el talento alinean los

procesos resaltados.



En Espafa, Tari et al. (2020) Publican su articulo Internalizacion
de la calidad en las organizaciones publicas, Concluyeron las
motivaciones internas y externas inciden en la internalizacion y los temas
mas importantes son compromiso, buen trato, formacion académica,
agradecimiento y la revisibn enfocadas en todas las organizaciones
privadas o publicas.La excelenica en el servicio es fundamental para
perfeccionar los resultados de los usuarios y grupos sociales y

conseguir los propdsitos institucionales.

A su vez, Kim (2020) en su articulo publicado El efecto de
gestionar calidad y la gestion de Big Data en la satisfaccion del cliente
en el sector publico de Corea, concluyd que este estudio tuvo un efecto
significativo en la gestién de calidad total .En este caso, la aceptacion
del usuario tiene relacion con la actividad de Total Quality Management
-TQM. Es necesario gestionar sistematicamente la gestion de datos en
una situacién en la que la demanda de mejora del servicio esté
aumentando gradualmente en linea en el sector publico. En este sentido,
la propuesta es concientizar a los trabajadores y asegurar calidad en

los servicios que se refleja en la excelente atencion al ciudadano.

Los investigadores Campos y Lazo (2019) sostienen que ofrecer
calidad en el servicio mejora la gestion en la atencidon al ciudadano
concluyendo que la creaciéon de una metodologia de calidad en los
servicios a los usuarios es la clave para mejorar y mantener la
reputacién, asimismo ofrecer compromiso de calidad para asegurar a
través de un modelo de gestion planeado y documentado, asegure un
futuro confiable y eficiente.La adopcion de modelos de gestion nos
orientan a disefiar procedimientos y se convierten en instrumentos

eficientes para mejorar los productos o servicios en las organizaciones.

Kemenade y Hardjono (2019) en su estudio Gestion de la
calidad total del siglo XXI el paradigma de la emergencia publicada en
la revista del Reino Unido Concluyeron que se pueden identificar 04
paradigmas: Experiencia, referencia,reflexion y emergencia.Una

estrategia ideal para la organizacion es orientarse a través de los



paradigmas de calidad es necesario en la situacién actual con lo que
esta sucediendo ahora y por ende en el futuro, ademas depende del
contexto de cada organizacibn y el compromiso total de los

colaboradores.

Zamora Carvajal (2019) en el trabajo realizado en Quito, analiza
la satisfacciébn del cliente basado en la ejecucion de estandar de
calidad concluyendo que tiene un impacto significativo en los productos
y servicios en la presuncion de los usuarios, la medicion del indice de
satisfaccion ha permitido a la gestion obtener resultados positivos.
Esta investigacion nos ayuda a prevenir, mejorar y fortalecer los
factores de servicio del canal de atencion basado y disefiado de acuerdo

a estandares de calidad.

El autor Benzaquen (2018) recomienda que las empresas deben
certificar normas de calidad total compara el desempefio de las
organizaciones con y sin certificacion y como afecta la aceptacion de la
gestion de calidad total, este estudio es una continuacion realizado por
el autor en Perd, Colombia y Ecuador, donde se comprobd que se
obtuvo la ISO. 9001. Las empresas certificadas tienen un nivel alto de
calidad del servicio, buena comunicacién interna y productividad,

asimismo se refleja en la mejora de la imagen corporativa.

Font (2018) publicé en Valencia su tesis doctoral sostiene que la
implementacion de modelos basadas en las normas ISO para gestionar
modelos de calidad que inicia con la viabilidad de planificar el sistema
para brindar garantia y ventajas de los productos y servicios , la cual
debe culminar con la certificacion nacional de calidad.Establecer
procesos orientados a intensificar la atencion al usuario con un servicio

basado en estandares de alta calidad conducen al logro de obijetivos.

Ibarra y Rua (2018) en su articulo publicado en Colombia
Evaluacion de calidad en la atencion a los usuarios
hospitalarios,concluyen que la capacidad es insuficiente para atender
en el area de emergencias, las quejas constantes de los usuarios

insatisfechos por la atencion,los servicios de emergencia carecen de



profesionales para la atencion de los usuarios.Es necesario controlar con
indicadores para medir y hacer seguimiento el nivel de aceptacion en los

usuarios bajo la aplicacién de los procedimientos normados en las ISO.

El Investigador Lizarzaburu (2016) publicé en Colombia el
articulo La gestion de la calidad en Perd , donde concluye
identificacion de la documentacién fuente para determinar el origen y su
evolucion , sustentando la especificacion estandar, asi mismo determina
su estructura, principios y destaca el mejoramiento continuo del
servicio.Las Normas de calidad generan eficiencia en los procesos y
ayudan a las empresas a monitorear y mejorar el desempefio, e impulsar

a lograr rangos mas elevados de satisfaccion en servicio al usuario .

En su tesis doctoral el autor Ros (2016) publicé argumenta que la
percepcion de calidad en Murcia y satisfaccion usuaria en el servicio
tienen una conexién directa compuesta por factores tangibles e
intangibles siendo necesario ofrecer un buen servicio reportara niveles
mas altos de satisfaccion del cliente o usuario, lo que se traducira en
comportamientos beneficiosos y resultados positivos al desarrollo de la

organizacion.

Daunoriene y Zekeviciene(2015) en su articulo presentan la
importancia de los ciudadanos en la satisfaccion como posibilidad de
encontrar servicio de calidad mediante el uso de diferentes practicas
administrativas ,relaciones entre instituciones publicas, calidad practicas
e infraestructura y tiempo de espera en informacién.Las instituciones
tienen un gran desafio para asegurar un alto nivel calidad centrandose
en los ciudadanos ,requisitos, procesos, innovacion y medio ambiente ,
gue ademas proporciona resultados informativos para tomar decisiones

efectivas.

Sanchez (2015) explica la influencia de los factores en la calidad
percibida para la atencién de los usuarios del hospital donde muestra
gue generalmente son mujeres de zonas urbanas porque el servicio es
gratuito y que la mejor percepcion de atencion es en area de

emergencia ,consulta externa y hospitalizacién.Esta investigacién es



importante porque nos ayuda a visualizar como el buen trato a los
pacientes , ambiente de trabajo, la disponibilidad de recursos son

necesarios para realizar buen servicio.

A nivel nacional se desarroll6 estudios referentes al tema de

investigacion; a continuacion, presentamos los siguientes investigadores:

Figueroa (2020) en su tesis doctoral sostiene que los servicios
prestados a solicitud del ciudadano inciden significativamente con la
satisfaccion respecto a las medidas tangibles e intangibles de la
institucion.Aplicar y desarrollar metodologias basadas en calidad de
servicio orienta la buena atencién al ciudadano y las organizaciones se

modernizan.

Segun Mejia (2020) en su investigacion enfatiza que administrar
el capital humano mejora la calidad del servicio en la atencién al
ciudadano en las instituciones. El recurso humano es el principal activo
en las organizaciones, establecer planes de formar y capacitarse
continuamente nos lleva a lograr los objetivos, ayuda a solucionar los
inconvenientes y permite el reforzamiento de procesos en las

organizaciones.

Para Quispe (2020) en su tesis doctoral considera la calidad se
debe gestionar desde la perspectiva global , publico y privado basada
en el enfoque de la educacion que brinda a los alumnos en las escuelas
estatales y privadas buscando el bien comun y justicia social.Una
gestién articulada, combinando procesos tedricos y practicos para
buscar el perfeccionamiento en calidad , promueve la autonomia,

autocontrol y el trabajo coordinado.

Asi mismo Los investigadores Esquivel y Bravo (2019) en su
articulo  cientifico proponen métodos de gestiébn de calidad para
ejecutar obras publicas por contrata que inicien en la planificacion previa
donde se desarrollen procesos y establezcan desarrollar lineas de

accion requeridas para alcanzar dichos objetivos. Planificar no es solo



elaborar y plasmar documentos, es ejecutar programas, proyectos y

actividades que nos llevan al desarrollo sostenible.

Lépez (2019) en su tesis doctoral refiere que la administracion
basada en planificacion y direccion esta relacionada directamente con
la innovacion y modernizacion en tecnologia logrando procesos
oportunos y eficientes en servicios de calidad .Las organizaciones deben
planificar y ejecutar medidas de mejora en su estructura organizacional,
orientada a perfeccionar sus procedimientos y controlar en linea los

servicios y/o productos por los usuarios o ciudadanos.

Asi mismo Seminario (2019) en Piura en su tesis doctoral
sostiene que un servicio de calidad en las organizaciones se logra
desarrollando programas de gestion en competencias del recurso
humano realizando seguimiento y evaluacién de desempefio centrados
en el perfeccionamiento del servicio. La Formacion y capacitacion en
habilidades y competencias a los colaboradores nos direcciona al

cumplimiento de los objetivos.

Suarez (2019) en su tesis doctoral analiza la atencion del
ciudadano en el Municipio de Huancavelica donde el servicio es
deficiente los servidores publicos no cumplen con habilidades y
competencias requeridas en el cargo , ademas de un inadecuado
ambiente de trabajo y tecnologia obsoletas.El sistema de atencion al
ciudadano es vital en las organizaciones , y es prioridad la innovacion
y modernizacién para cumplir con las solicitudes de los usuarios o

ciudadanos.

Tahua (2019) con su trabajo sugiere planificar métodos de
calidad en atencion al usuario porque existen servicios asistenciales
deficientes, falta de compromiso, comunicacion Yy equipos desfasados.
El plan de Calidad debe incluir directivas y procedimientos
direccionados a mejorar la atencion al ciudadano, estandarizar procesos
de acuerdo a la normalizacion y realizar acciones de modernizacion en

equipos de tecnologia con la capacitacion continua del personal.
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Valdiviezo (2018) sefiala que evaluar una gestion por resultados
mejora la calidad en las Oficinas de Essalud, donde evidencia
acciones y medidas tomadas, son insuficientes y no garantizan: la
satisfaccion usuaria, el personal médico, el efecto social y los
indicadores de resultados no son positivos para la calidad de la gestion.
Gestionar calidad en base a indicadores ayuda en la operatividad,
sistematizar y mejorar las herramientas de control y la evaluacion del

desempefo organizacional.

Lopez y Vega(2017) publico en su articulo Mejor Atencion al
Ciudadano ,concluyeron que aun existe la necesidad de desarrollar
factores técnicos y politicos como la descentralizacion de los centros de
atencion, la participacion ciudadana y la incorporacion para crear mas
centros presenciales, aplicando tecnologias de la informacion, fortalecer
la organizacion y concientizar en metodologias de calidad . El desarrollo
de la plataforma integrada ha logrado buenos resultados, reduciendo
tiempos y costos de servicio, lo que representa un gran avance en la
actualizacion de la gestion del estado en respuesta a las necesidades de

la ciudadania.

Garcés (2016) en su investigacion afirma la conformidad de
ciudadanos satisfechos con los servicios atendidos en el Ministerio de
Agricultura .Estas oficinas tienen como finalidad brindar servicios
eficientes , atendiendo oportunamente los requerimientos de los
ciudadanos , aplicando continuos procesos de desarrollo desde su lugar

de trabajo, obteniendo asi resultados positivos .

Segun Pinedo (2016) en su tesis propone estrategias, decisiones
gerenciales y mejora en atencién al ciudadano concluyé que las
variables de estudio tienen incidencia significativa en la buena atencién
al ciudadano.Asimismo brindar un excelente servicio, las instituciones
deben desarrollar procedimientos de gestion en base a resultados,
respondiendo oportunamente con requerimientos del ciudadano y la
importancia de la calidad basada en la generacién de resultados

favorables en la gestion publica, creando valor publico en la mayor
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medida, por lo cual es necesario desarrollar gestion de procesos que
ayudan a modernizar , mejorando continuamente a un nivel excelente y

seguir la tendencia para obtener resultados sostenibles.

La presente investigacion esta sustentada en teorias citadas en
trabajos de otros autores, quienes desarrollaron busqueda de la
informacion sobre gestion de calidad y atencion al ciudadano, las cuales
se detallan:

Ruiz (2021 ) explico, las teorias de calidad de Deming, Kaoru
Ishikawa y Juran en la que definen el concepto de calidad, con el
propésito de otorgar excelentes servicios a los beneficiarios , iniciando
procesos internos para generar valor agregado en las organizaciones,
con reestructuraciéon en sus politicas y procedimientos para lograr ser
mas eficientes a través del buen uso de recursos, potenciando la imagen
institucional y sostenibles.Deming (1988) sefiala como un grado
predecible de consistencia y confiabilidad a bajo costo. Este nivel debe
ajustarse segun las necesidades del mercado, ademas enfatiza que la
calidad detecta problemas y nos guia hacia el mejoramiento continuo.
Kaoru Ishikawa se enfoca en controlar como medida para asegurar
calidad a través de indicadores, establecer metas a determinado tiempo
en la organizacion. Juran, pone en practica la planeacion, medicion y
revision continda; su contribucion fue implementar sistemas apropiados
de calidad que generan valor a las organizaciones empresariales.
Figueroa (2020).

Para Rodas (2020) explica que las teorias de calidad, nos
orienta analizar necesidades del usuario mediante estudios de mercado,
proyectar y delinear nuevos servicios o productos existentes mediante
estructuras de mejoramiento que deben estar definidos en la
transformacion del servicio. La comprobacion de calidad valida la
aplicacién en las politicas de gestion: estrategia, capital humano, ciencia

y tecnologia, adquisiciones, mantenimiento, comunicacion.

Valderrama (2020) sostiene que la gestion de calidad son

estrategias, tacticas, y métodos tienen como propdsito mejorar los
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diferentes procesos administrativos, de manera puntual, aleatoria y
articulada, el cual es caracterizado por el personal y el sistema que
desarrolla cada proceso. Agrega que, para desarrollar una gestion de
calidad, hay que tener conocimiento sobre la naturaleza y caracteristicas

del servicio.

Asi mismo Zamora (2019) menciona las ISO que definen la
gestion de calidad como un conjunto de normas asociadas en guiar los
servicios de la organizacion. La orientacion y el control incluyen la
formulacion de politicas y metas, ejecucion, medicion y validacion de la
calidad. La administracion organizacional requiere un sistema
planificado en mejorar cualidades del producto y servicio.La vision de
las empresas dependen de las capacidades de satisfaccién a los
usuarios y los impactos esperados e imprevistos en las partes

interesadas relevantes.

Ndege (2020) nos dice que la gestién de calidad es la guia de
todas las actividades a desarrollar con el propésito de brindar servicios
mejorados a los usuarios. En el sector publico el crear y producir estas
gestiones satisfacen las necesidades y probabilidades de mejora en los
ciudadanos, a un costo menor, destacando la importancia y utilidad de

los indicadores de excelencia para la evaluacion y gestion en el sector.

Cabe resaltar que la gestibn de calidad, sus dimensiones se
basan en las metodologias de mejoramiento continuo: planificacion,
ejecucion de planes, evaluacion del progreso y seguimiento revision de
los planes, basados en los métodos existentes de calidad,tal como lo
menciona Quispe (2021) recomienda el método de Philip Crosby: es
una serie de pasos propuestos en su libro "La calidad no cuesta nada"
aplicados en las instituciones para alcanzar el aseguramiento en la
direccion, mejora del equipo, evalia los costos de la calidad,
supervision y revision del plan, conciencia de la calidad, acciones

correctivas y establecimiento de equipos hoc para el plan cero defectos.

Zamora (2019) sostiene la implementacion del método Kaizen

teniendo en cuenta los siguientes pasos: seleccionar el tema de
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investigacion, crear la estructura del proyecto, determinar la situacion
actual y establecer metas, diagnosticar y solucionar el problema,
desarrollar un plan de accion, e implementar mejorar y evaluar los
resultados porque ayudard a que cada area se favorezca de la

experiencia del equipo.

Segun Font (2018), menciona el circulo de Deming porque es la
principal fuerza impulsora del método PDCA: planificar, ejecutar,
verificar, ejecutar, segun la definicion de Walter A. Shewhart, que
ensefid en Japon en los aflos 1950.Es un  programa que permite
mejorar en cualquier etapa para descubrir la causa especial que se ha
descubierto pasando sefales estadisticas. Es importante revisar los
resultados de los cambios, medirlos y tomar decisiones de mejorar
procesos en los productos del mafiana. La planificaciébn requiere

prevision y estructuracion.

Romero (2018) explicé: EI método Six Sigma que inicia con
describir el problema, medir, analizar, mejorar, controlar, monitorear y
rastrear las etapas. Logrado el objetivo, se deben buscar Optimas
circunstancias operacionales , recursos, lineamientos, entre otros para
obtener un mejor rendimiento en el desarrollo.Asi mismo refiere el
método de siete paso es necesario: identificar, calcular y segmentar el
problema seleccionado, estudiar la causa raiz, controlar el nivel de
desempeiio requerido, determinar el disefio, programar e implementar la

solucidn, establecer medidas de aseguramiento.

La segunda variable del presente trabajo es Atencién del
Ciudadano el investigador Ruiz (2021) explica la Teoria de la
administracion de Frederick Taylor quien enfatiza como se puede lograr
la productividad en una organizacion al tener empleados motivados y
especialmente seleccionados en un buen ambiente de trabajo. Asi
mismo sefala la importancia de capacitarse y desarrollarse para trabajar
juntos y obtener mejores resultados.De la misma manera nombra la
teoria de Henry Fayol que se se basa en los cinco componentes que

conforman el proceso de gestion. Planeacion, organizacion, gestion,
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coordinacién y control y finalmente nombra Elton Mayo quien muestra
qgue la clave de la productividad son las buenas relaciones con los

empleados y la gestidn eficaz en la atencion al ciudadano.Ruiz (2021).

Los autores Lazo y Santivafiez ( 2018) la atencion en el sector
publico, busca brindar un servicio adecuado y oportuna para la poblacion
en general, con el principal proposito de satisfacer a los usuarios de la
entidad publica, esta satisfaccion del usuario se implica con aspectos
como, el conocimiento del personal con respecto al servicio, el tiempo
con la que se realiza un tramite o acto administrativo, comunicacion
entre el personal y los usuarios y otras actividades que influyen en los

usuarios .

Ariza y Ariza (2016) como el conjunto de acciones que se
desarrolla para establecer la relacion entre la entidad y sus usuarios,
antes y después de haber realizado el servicio, con el Unico fin de
satisfacerlos. Asi mismo menciona que para que se realice esta relacion
entre ambas personas, esta debe desarrollarse en un ambiente:
Atencién al Cliente o ciudadano, el cual cumple las siguientes funciones:
Recepcionar y solucionar las solicitudes, quejas, reclamos de los
consumidores.Solucionar las incidencias que se pueden presentar a
futuro, Utilizar la informacién de los clientes con el fin de gestionar

previsiones para futuros servicios.

Por su parte, Tigani (2016) define a la atencién del Ciudadano o
Usuario, como un valor creado por las organizaciones que brindan un
servicio 0 generan un producto. Asi mismo sostiene que existen cuatro
escalas de valor del cliente, el primer lugar, basico, son aquellos que
cuenta con al menos un atributo que le permite entrar a la competencia,
en segundo lugar, esperado, conjunto de atributos que el cliente esta
seguro en recibir, en tercer lugar, deseado, son aquellos atributos que no
contaba, pero aprecia y por Uultimo, imprevisto, son los atributos

excepcionales que genera en los clientes

Estrada (2016) La atencion al ciudadano o usuario tiene mucha

relacion con la comunicacion afectiva, esto quiere decir que el personal
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de las organizaciones deben colocarse en la posicién de los pacientes
para poder entender el problema desde su perspectiva, de esta manera
conoceremos y entenderemos sus necesidades y cubriremos sus

expectativas en cuanto al servicio deseado.

Debe sefalarse que para la evaluacion de Atencion del
Ciudadano, se ha considerado las dimensiones: Capacitacion del

personal, Interaccion con el ciudadano, Innovacion y Modernizacion.

Segun Figueroa (2020), explic6é que la interaccion con los
ciudadanos y las empresas se han identificado tres vehiculos
innovadores para impulsar la transformaciéon de los servicios:
integracion y descentralizacion de la informacién, simplificar las
operaciones y disminuir las tarifas cobradas a los usuarios y garantizar

una gestion adecuada de los recursos y servicios.

Los investigadores Farias y Zanabria (2018) afirmaron que la
finalidad de la formacién de los empleados incluye no solo el desarrollo y
enriquecimiento personal y profesional, sino también el fortalecimiento
de la organizacion para lograr sus objetivos. Las politicas de seleccion y
capacitacion de los colaboradores, promocién, salario, evaluacion e
incentivos son actividades decisivas que promueven el progreso de las
instituciones. En una organizacién actualizada, la capacitacion requiere
participacion activa aclara los objetivos y se evalia en funcion de los

resultados.

Segun la definicion de Lopez y Vega (2018) la interaccién del
Estado con el ciudadano, cumple un rol importante donde la informacion
y los usuarios tienen un papel cada vez mas activo y la satisfaccion de
los ciudadanos es la que determina la calidad de servicio y un
sentimiento personal cuando supera las expectativas, se basaran en las
necesidades personales de cada ciudadano, su énfasis en determinados

aspectos, experiencias previas y otras vivencias. Lo que te dijo la gente.

Loépez y Vega (2018) Innovacion y Modernizacion: las
instituciones del sector publico o privado deben innovar y cambiar sus
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practicas para responder a las necesidades del publico, es inmediato
verificar los servicios y reducir costos. La innovacion se puede llevar a
cabo de varias maneras: implementar métodos y procesos innovadores,
brindar servicios y productos con nuevos métodos de gestion del plan de
trabajo es una estrategia para recuperar la confianza del publico.
Gracias a la tecnologia digital y a las nuevas practicas de gestion y
participacion social, muchos gobiernos estan brindando servicios

publicos de calidad creciente.

Con respecto a los lineamientos para elaborar un plan que
gestione la Calidad, segun Benzaquen (2018), se basa en el
mejoramiento continuo, refiere la esfera del Kaizen como un elemento
organizacional que tiene como objetivo eliminar las debilidades o
falencias que atraviesa una institucion, mejorando asi los procesos en un
determinado periodo. Para ello es imprescindible la disposicion y
dedicacion de todos los empleados comprometidos con los objetivos de

la entidad.

Romero (2018) brind6 recomendaciones basadas en la norma de
calidad (ISO, 2015) es un implemento principal de trabajo para el sector
publico, el propdsito es estandarizar y unificar los procesos en la
organizacion, convirtiéndose asi en parte de los departamentos que
buscan cumplir y brindar servicios de calidad a los usuarios. Ademas

proporciona este estdndar mejorar el proceso de manera clara.

Para Nufiez, Vélez, y Berdugo (2014) al efectuar diversos trabajos
recalcé la relevancia de emplear los planes de calidad basado en
mejorar continuamente procedimientos, utilizando enfoque de direccion
de procesos, funcion de garantia, entre otros, en donde su principal
objetivo fue el ofrecer a las empresa y organizaciones herramientas
faciles para lograr mejorar cada dia y alcanzar de esta manera sus

objetivos institucionales.

Segun la teoria, podemos estar seguros en establecer que el plan
de calidad mejorara la atencion de usuarios desarrollando un modelo de

calidad, tal como lo manifiesta Font (2018) mencioné que el principio de
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calidad en los servicios  depende de las perspectivas del usuario y la
efectividad de la metodologia. La calidad se logra con el mejoramiento
continuo y optimizando procesos. Ademas de los modelos de calidad:

modelos Malcolm Baldrige y Deming.

Asi mismo Romero (2018) dijo que al método PDCA o ciclo de
Deming porque es uno de los principales impulsores de la metodologia,
planificar, ejecutar, verificar, ejecutar procesos que orientan a realizar
mejoras en diferentes etapas para descubrir causas especiales que han
sido descubiertas por sefales estadisticas. La razén para estudiar los
resultados de los cambios es intentar aprender como mejorar los

productos del mafiana. La planificacion requiere prevision.

Pefa (2019) explica en su informe de investigacion sobre “La
Implementacion del ISO 9001 2015” basado en principios centrado en el
usuario, direccion, aportacion del personal, métodos de proceso,
medidas gerenciales basadas con metodologias de calidad. La norma
(ISO, 2015) proporciona normas estandarizadas para que las

instituciones perfeccionen sus procedimientos y servicios.

Respecto a la epistemologia de los problemas reales a estudiar,
los servicios al ciudadano se basan en el paradigma positivista, porque
es activa la realidad y el comportamiento humano es diverso, y también
se analizard a partir de la descripcion y explicacion, entrevistas,
observaciones e indagacion de contenido con usuarios y funcionarios,
Suarez (2019).

El método actualizado para toda organizacién publica y privada
es Modelo EFQM de Excelencia .El propésito es promover la aplicacion
de una gestion que garantice resultados positivos en la organizacion.
Este modelo puede perfeccionar el desempefio organizativo vy
direccionar la administracion en acciones de mejora en la atencion al

ciudadano del fondo social.
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lIl. METODOLOGIA
3.1.-Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo de investigacion

Basica con enfoque cuantitativo orientado a un entendimiento
integro mediante el conocimiento de aspectos basicos de fendmenos,
hechos observables y busqueda de nuevos conocimientos. Ayuda en el
analisis de la teoria para reconocimiento de problemas existentes con
las variables de investigacién para mejorar la atencién del ciudadano en
el fondo social. (CONCYTEC, 2018, p.2).

La investigacion a su vez fue propositiva por plantear una
propuesta que consiste en disefar el plan de calidad que mejore la

atencion al ciudadano en el Fospibay.

Disefio de Investigacion

La investigacion no manipula las variables, segun Quispe (2020),
el disefilo no experimental se presenta en su medio natural segun la
busqueda de la bibliografia. Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)
Asimismo, es descriptiva ya que pretende especificar o analizar las
caracteristicas de un fendmeno o problema que se pretenda investigar.
Es decir, le permitird al investigador medir y recolectar informacion sobre
diversas variables y dimensiones para llegar a un resultado Mendoza
(2018).

Por lo tanto, el disefio de investigacion obedece al planteamiento
del investigador, con el andlisis del estudio se realizé una propuesta que
consiste en disefiar el plan de calidad que mejore la atencion al

ciudadano en el fondo social.
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El diagrama estad sustentado en la propuesta de disefiar el plan
de gestion de calidad y resolver el problema encontrado en la atencion

al ciudadano por lo que el investigador elabor6 su disefio propio:

ov
PG > P
M
T
Donde:
M ‘Representa la poblacion conformada por los usuarios de
Sechura.

OV : Diagnéstico en relacion a la variable Atencion al Ciudadano .
T : Base tedrica.

PL :Plan de gestion de Calidad .

P : Propuesta.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente cuantitativa: Gestion de Calidad.
Gonzalez y Arciniega (2018) sefialan que la gestion de calidad es la
guia en todos los procedimientos a desarrollar con el fin de mejorar los
servicios brindando a los usuarios, agregando que un servicio de
calidad se crea y produce. En las organizaciones de caracter social el
crear y producir estas gestiones basadas en estandares de calidad,
mejora la atencidn usuaria 'y es una estrategia para la satisfaccion del

beneficiario final que son los ciudadanos.

Variable dependiente cuantitativa: Atencion al Ciudadano.
Lazo y Santivafiez (2018) definen la atencion al ciudadano o usuario en
el sector publico, busca brindar un servicio adecuado y oportuna para la

poblacién en general, con el principal proposito de satisfacer a los
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usuarios o ciudadanos , esta satisfaccion del usuario se implica con
aspectos como, el conocimiento del personal con respecto al servicio, el
tiempo con la que se realiza un trdmite o acto administrativo,
comunicacién entre el personal y los usuarios y otras actividades que

influyen en los usuarios para lograr la satisfaccion.

En el anexo 1 se adjunta la matriz de operacionalizacién de las

variables.

3.3. Poblacién, muestray muestreo.

Poblacion: considerando la similitud de las caracteristicas en el estudio,
afirman la poblacion se define como los usuarios o ciudadanos de
Sechura del Fondo Social del Proyecto de Integracion Bayodvar,
mencionando una coleccién de todos los casos que cumplen con una
informacion especifica, los cuales seran estudiados en la encuesta.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).

Para el desarrollo del proyecto se consideré la poblacion de 44,590

personas que conforman los habitantes de Sechura como ciudad.

Criterio de inclusion: pobladores de la provincia de Sechura

mayor de 18 afios y responsables de las necesidades de la familia.

Criterio de exclusiéon: pobladores de la provincia de Sechura

menores de 18 afios.

Tabla 1

Distribucién del Numero de ciudadanos y Colaboradores Fospibay

Clasificacion Hombre Mujeres Total
Ciudadanos 0,00 0,00 44,590

Colaboradores 0,00 0,00 0,00
Total 0,00 0,00 44,590

Nota. Memoria Anual Fospibay.
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Muestra: Las muestras tomadas cumplen los criterios y caracteristicas
requeridos para el estudio, se recaudara informacion necesaria,
debiendo definirse con precisiébn o delimitar con anticipacion, que debe
representar a la poblacion. La muestra se realizé con los colaboradores
del FOSPIBAY y pobladores urbanos de la provincia que seran tomados

mediante un muestreo. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).

Muestreo :Se utilizo el muestreo por cuota que segun Grove et al (2019)
es la técnica por conveniencia no probabilistica donde la proporcién del
grupo esta predeterminada por el autor para aumentar la representacion
de la muestra .El muestreo a utilizar es el no probabilistico por
conveniencia, no probabilistico porque me permite trabajar solamente
con el grupo usuario , no sera necesaria la aplicacién de alguna férmula
trabajara con la poblacidbn usuaria como resultados una muestra
aleatoria y por conveniencia porque me permite conversar con los

usuarios del Fondo Social.

Unidad de andlisis: 200 ciudadanos del FOSPIBAY (15 Trabajadores y
185 habitantes de Sechura).

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Técnicas

Se aplicé la encuesta y analisis documental, segin Hernandez
& Martinez (2018) refiere que la recoleccidon de informacion permite las
opiniones de la muestra analizada y es de importancia en el proceso de
la tesis, La encuesta es una lista de items desarrollado por el autor, con

el fin de resumir la informacion de las personas en estudio.
Instrumentos

Se utiliz6 el cuestionario ,usando la escala Likert, siendo un
meétodo seguro y confiable y analisis documental de los documentos
ingresados al FOSPIBAY en el periodo 2019-2020 y 2021 .Para
Rodriguez (2016), refiere al cuestionario como instrumento que permite

realizar un grupo de preguntas permitiendo organizar informacion en

22



donde corresponde , la cual se expresa e interpreta a través de graficos
estadisticos.Mejia (2015) define a la escala Likert como un grupo de
items donde se pide responder a ciertas preguntas ya sea afirmativas o
negativas siendo de utilidad para el trabajo de la investigacién.Asi
mismo, se trabajé con una guia de andlisis documental para analizar las
variables, la informacion a tomar serd obtenida a través de fuentes
externas que ayuden en cada etapa de la investigacion. Para Flores
(2015), conceptualiza el andlisis documental como una técnica que se
obtiene de fuentes secundarias, es decir, es aquella informacion

obtenida indirectamente a través de documentos, libros o investigaciones

Validez y Confiabilidad de los instrumentos

Validez

La efectividad de los instrumentos se sometieron a verificacion por
especialistas en gestion publica, con el propésito de lograr 6ptimos
resultados, confiables y consistentes.

Tabla 2

Validaciones de los Instrumentos por Especialistas

Variable N.° Especialidad Siglle elEl
Experto

1 Metodologia Excelente

Doctor en Gestion Publica Excelente

L, ) Doctor en Gestion Publica Excelente

Gestiéon Calidad

4 Doctor en Gestion Publica Excelente

5 Doctor en Estadistica Excelente

1 Metodologia Excelente

2 Doctor en Gestién Publica Excelente

Atencion al 3 Doctor en Gestién Publica Excelente
ciudadano

4 Doctor en Gestién Publica. Excelente

5 Doctor en Estadistica Excelente

Nota. Constancia de Validacion de Expertos
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Por consiguiente se muestra en Tabla 2 el consolidado de la
validacion por expertos , teniendo en cuenta la pertinencia y coherencia
de los indicadores en la operacionalizacion de instrumentos ,se visualiza
un alto porcentaje de evaluacion representado por 95% en concordancia
entre ambas variables , lo que quiere decir que existe una validez con

buenas condiciones para su desarrollo.
Confiabilidad de los instrumentos

Se aplicaron 50 encuestas como prueba piloto con usuarios del
fondo social, para analizar y validar la confiabilidad del instrumento de
las variables gestiéon de calidad y atencion al usuario.Asimismo se
procesaron y arroj6 de resultado en factor alfa de Cronbach para
gestion de calidad el indice de 0,995y atencion al ciudadano el valor
de 0,994 significando que el instrumento cuenta con una escala alta de
confiabilidad ya que el valor se acerca a la unidad (1), por consiguiente,
las variables son confiables y la encuesta se aplicard a muestras

previamente seleccionadas.

Se puede precisar como se aplicaron los instrumentos y la forma
en que participaron las variables: Gestion de Calidad y Atencion al
ciudadano, para saber si ha tenido efecto a los usuarios, ademas se
explico de la finalidad de la investigacién y la utilidad que obtendran

con la informacién recibida la cual podria ser utilizada en un futuro.

3.5. Procedimiento

La investigacion tuvo dos etapas:

lera etapa: Se realiz0 las coordinaciones con el representante legal de
la institucion solicitando la aprobacién para la realizacion del estudio,
quién acepto con cartaN°010-2021 FOSPIBAY.GG siendo aceptada mi
solicitud, la cual adjunto en el anexo .Se procede a realizar el
diagnéstico, se recopild las encuestas y analisis documental de gestion
de calidad para analizar y mostrar como elemento para la siguiente

etapa, a través de tablas y representaciones graficas.
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2da etapa: Con los resultados, se disefid la propuesta del plan de

gestion de calidad en atencion al ciudadano del FOSPIBAY.

3.6. Meétodo de andlisis de datos

Valderrama (2021) cité a Hernandez Sampieri (2010, p.439) quien
expresa que el proceso de investigacion cuantitativa, se recolectan
primero, todos los datos para analizarlos posteriormente Por lo cual se
trabajé con estadistica descriptiva, donde se recogié datos para
elaborar tablas de frecuencia y graficos, con el software SPSS Version
26; se analizd e interpretd la informacion seleccionada en el
cuestionario.Asimismo, los datos se agruparon y se codificaron de
acuerdo a las dimensiones, teniendo en cuenta los objetivos, donde se
obtuvieron los resultados en cifras porcentuales, que permitan un mejor

estudio y redaccion de la informacion. Hernandez (2015)

3.7. Aspectos éticos

A nivel internacional, los autores respetan sus citas segun los
estandares de la APA. Posteriormente, el estudio se realizd0 con el
consentimiento de la organizacién para la aplicacion del cuestionario, y
en materia de propiedad intelectual se respeto a los autores de estudios
similares sobre las variables de investigacion. Los datos se han utilizado
para mejorar los inconvenientes de la calidad del servicio en atencion a

los ciudadanos.

Asi mismo a nivel local se tom6 como referencia la guia de
elaboracion de trabajo de referencia de la universidad César Vallejo la
cual establecio la estructura del trabajo presentado para garantizar que
investigacién se adecue a los lineamientos de calidad que garanticen la

idoneidad de la misma a nivel académico.

Segun Paramo (2018) los principios éticos nos van a permitir

generar seguridad entre el investigador y las personas integrantes del
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estudio, haciendo una perspectiva positiva de la conducta del autor. Por
lo cual el trabajo de investigacion se realizd6 con total veracidad en la
obtencion de los resultados de las fuentes de andlisis de las personas
encuestadas de la Provincia de Sechura se accedi6é al maximo posible
de fuentes y bases tedricas, para obtener un mayor entendimiento de
sucesos. No buscando en algun momento perjudicar la integridad de las
personas Yy la buena fe en la informacion. Dicho esto la investigacion se
realizd con el consentimiento informado, dado que los participantes del
proyecto tomaron la decision voluntaria de ser participe en el estudio,
teniendo en cuenta el objetivo y los efectos que se generarian.La
confidencialidad, porque los datos de los ciudadanos se mantiene en
reserva (an6nimo), a menos que cada uno de ellos firme un
consentimiento para la publicacion de lo manifestado. No buscando en
algun momento perjudicar la integridad de las personas y la buena fe en
la informacién otorgada, asi mismo se desarrollé la investigacion

respetando el cédigo de ética de la Universidad César Vallejo.
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IV. RESULTADOS

La investigacion se sustentd6 mediante la utilizacién de la encuesta
basados en dimensiones de las variables con la finalidad de proponer un
plan de gestion de calidad para mejorar la atencion al ciudadano del
Fondo Social del Proyecto Integral de Baydvar, asimismo un analisis
documental que me permitié realizar una interpretacion considerando cada

uno de los objetivos de la investigacion.

Objetivo especifico 1: Determinar si la planificacion afecta en la mejora
de la capacitacion, formacién del personal del Fondo Social del Proyecto

Integral de Bayovar.

Tabla 3

Resultado Dimensiéon de la Planificacion de la Gestion de Calidad en el

Fospibay
Resultado Frecuencia %
Bueno 39 19,5
Regular 69 34,5
Bajo 92 46
Total 200 100

Nota. Resultados procesados de la encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.
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Figura 1

Resultado de la Planificacion de la Gestion de Calidad en el Fospibay

Regularw

Bajo

Nota. Elaborado por Guisella Ocafia Palacios.

Interpretacion: En la dimensidén planificacion de la gestion de calidad

aplicado a los encuestados que son usuarios del fondo social

S€

muestran en la tabla 3 - figura 1, calificando en un nivel bajo 46%, asi

mismo en nivel regular 34.5 % y nivel bueno en 19.5 % .De acuerdo a

los resultados la planificacion del fondo social en gestién de calidad tiene

resultados bajos lo que refleja la falta de planificacion .

28



Tabla 4

Resultado de la Capacitacion en la Atencion al Ciudadano del Fospibay

Resultado Frecuencia %

Bueno 60 30
Regular 59 29,5
Bajo 81 40,5
Total 200 100

Nota. Resultados procesados de la encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.

Figura 2

Resultado de la Capacitacion en la Atencion al Ciudadano del Fospibay

Regularw

Bajo

Nota. Elaborado por Guisella Ocafia Palacios.

Interpretacion: Se demostré que la dimension de capacitaciéon en la
atencion al ciudadano, aplicado a 200 ciudadanos , tabla 4-figura 2,
calificaron en un nivel bajo 40.50%, nivel bueno 30 % y 29.50 % en
nivel regular.Lo que significa que existen debilidades en los indicadores en
capacitacion para brindar una buena atencion al ciudadano del fondo

social.
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Tabla 5
Coeficiente Correlacion de La Planificacion y la Capacitacion del

personal del Fospibay.

Correlaciones Planificacibn Capacitacion
Coeﬁment_e: de 1.000 991"
Planificacion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 200 200
Spearman Coeﬁment_e: de 991" 1.000
Capacitacion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultados procesados de la encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.

En la tabla 5 se demuestra que la correlacion estadistica Rho de Spearman
es muy buena influencia y significativa entre planificaciéon de gestion de
calidad y la Capacitacion en la atencion del ciudadano de nuestra
investigacion con un indice de correlacion de ,991*% vy altamente

significativa el nivel 0,000.

Objetivo especifico 2: Establecer la Ejecucion de los planes que
mejorara en  la interacciobn con el ciudadano del Fondo Social del

Proyecto Integral de Bayovar.

Tabla 6

Resultado de Ejecucion de Planes Gestion de Calidad en el Fospibay

Resultado Frecuencia %

Bueno 40 20
Regular 83 41,5
Bajo 77 38,5
Total 200 100

Nota. Encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.
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Figura 3
Resultado de Ejecucion de Planes Gestidn de Calidad en el Fospibay

Regularw

Bajo

Nota. Elaborado por Guisella Ocafia Palacios.

Interpretacion: se aprecia que los resultados a los encuestados de la tabla

califican la ejecucién de planes en el fondo social en un

6- figura 3,
y 20 % bueno, significa que se debe

nivel regular 41.5%, bajo 38.5 %
potenciar los indicadores de la dimension para tener una buena gestion de

calidad en el Fospibay.

Tabla 7
Resultado de la Interaccién con el Ciudadano en el Fospibay
Resultado Frecuencia %
Bueno 76 38
Regular 72 36
Bajo 52 26
Total 200 100

Nota. Resultados procesados de la encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.
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Figura 4

Resultado de la Interaccion con el Ciudadano en el Fospibay

Regularw

Bajo

Nota. Elaborado por Guisella Ocafia Palacios.

Interpretacion: se percibe que en la dimension interaccion con el ciudadano

del Fospibay muestran en la tabla 7 — figura 4 en un nivel bueno 38 %,
36% y bajo 26 %. Lo cual indica que se debe reforzar para

regular
la atencion al ciudadano del fondo social.

incrementar el valor positivo en



Tabla 8

Coeficiente de Correlacion de Ejecucion y la Interaccion del personal del

Fospibay
Correlaciones Ejecucion Interaccion
Coef. de correlacion 1.000 991"
Ejecucion Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 200 200
Spearman Coef. de correlacion 991" 1.000
Interaccion Sig. (bilateral) ,000
N 200 200

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultados procesados de la encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.

En la tabla 8 se evidencia en el analisis de la prueba estadistica de

correlacion Rho de Spearman, muy buena influencia y significativa entre

ejecucion de planes de gestién de calidad y la interaccién en la atencién

del ciudadano de nuestra investigacion con un indice de correlacion de

,991** y altamente significativa el nivel 0,000.
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Objetivo especifico 3: Validar la evaluacion y seguimiento de la

propuesta que mejorara la Innovacion y Modernizacion del Fondo Social

del Proyecto Integral de Bayovar

Tabla 9

Resultado Evaluacion del progreso de Gestion de Calidad Fospibay

Resultado Frecuencia %
Bueno 23 11,5
Regular 65 32,5
Bajo 112 56
Total 200 100

Nota. Resultados procesados de la encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.

Figura 5
Resultado Evaluacion del progreso de Gestion de Calidad Fospibay

Regularw

Bajo

Nota. Elaborado por Guisella Ocafia Palacios.

Interpretacion: Se refleja que la dimension evaluacion de progreso de la
gestion de calidad aplicado a los encuestados usuarios del fondo social,

gue se muestran en la tabla 9- figura 5 calificaron en un nivel bajo 56
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%, regular 325 % y 11.5 % bueno, es decir los indicadores de la

dimensidn son bajos para una buena gestion de calidad en el Fospibay.

Tabla 10

Resultado de Seguimiento en la Gestion de Calidad en Fospibay

Resultado Frecuencia %

Bueno 28 14
Regular 59 29,5
Bajo 113 56,5
Total 200 100

Nota. Resultados procesados de la encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.
Figura 6

Resultado de Seguimiento en la Gestion de Calidad en Fospibay

Nota. Elaborado por Guisella Ocafia Palacios.

Interpretacion: Se plasma en la tabla 10 - figura 6, calificando el
seguimiento y revision de los planes de gestion de calidad en el fondo

social en un nivel bajo 56 .5%, regular 29.5 % y 14 % bueno, que indica
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gue son débiles o la no existencia de indicadores de la dimensién para
mejorar la gestion de calidad en el Fospibay.

Tabla 11

Resultado de la Dimensién Innovacion y Modernizacion aplicada en la

atencion al Ciudadano en Fospibay

Resultado Frecuencia %
Bueno 61 30,5
Regular 61 30,5
Bajo 78 39
Total 200 100

Nota. Resultados procesados de la encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.

Figura 7

Resultado de la Dimensién Innovacion y Modernizacion en la atencion al

Ciudadano

40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

Regular

Nota. Elaborado por Guisella Ocafia Palacios.

Interpretacion: Se refleja los resultados de los encuestados en la tabla 11

— figura 7, calificando la Innovacion y Modernizacién aplicada en la
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atencion al Ciudadano en Fospibay en un nivel bajo 39 %, regular y
bueno 30.5 %, lo que significa que se debe trabajar para fortalecer los

indicadores en la atencion al ciudadano del fondo social.

Tabla 12
Correlaciones Evaluacién Seguimiento de Gestion de Calidad y la
Innovacion  en la atencion del ciudadano del Fondo Social Proyecto

Integral de Bayovar

Evaluaciény Innovaciony

Correlaciones . O
Seguimiento Modernizacion

Coeficiente de

L 2 1.000 979"
Evaluaciéony  correlacion
Seguimiento  Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 200 200
Spearman Coeficiente de .
Innovaciény  correlacion 979 1.000
Modernizacion Sig. (bilateral) ,000
N 200 200

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultados procesados de la encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.

En la tabla 12 en la prueba estadistica de correlacion Rho de Spearman,
se puede evidenciar la existencia de influencia significativamente muy
buena entre evaluacién, seguimiento de gestion de calidad y la innovacion
modernizacién en la atencion del ciudadano de nuestra investigacion con

un indice de correlacién de ,979**, y altamente significativa el nivel 0,000.
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Objetivo general: Proponer un plan de gestiéon de calidad para
mejorar la Atencion al Ciudadano del Fondo Social del Proyecto

Integral de Bayovar.

Tabla 13

Resultado de las Dimensiones de Gestiéon de Calidad de Fospibay

Suma
Dimensién Planificacién Ejecucién Evaluacion Seguimiento P
rom
Nivel f % f % f % f % f %
Bueno 39 195 40 20 23 115 28 14 33 16,3
Regular 69 345 83 415 65 325 59 295 69 345
Bajo 92 46 77 385 112 56 113 56,5 99 493

Total 200 100 200 100 200 100 200 100 200 100

Nota. Resultados procesados de la encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.

Figura 8

Resultado de las Dimensiones de Gestion de Calidad de Fospibay

Seguimiento

Evaluacion W Bueno
mRegular
Ejecucion Bajo

Planificacion

Nota. Elaborado por GOP.

Interpretacion: Se evidencio en la tabla 13 — figura 8, el promedio de las

dimensiones de gestién de calidad un nivel bajo 49.3%, regular 34.5 %



y bueno en 16.35 %, lo que significa que se debe trabajar metodologias

de calidad para fortalecer la direccion gerencial del fondo social.

Tabla 14

Resultados de la Dimensiones Variable Atencién al Ciudadano

Dimensién Capacitacion Interaccion  Innovacion  Suma Prom

Nivel f % f % f % f %
Bueno 60 30 76 38 61 30,5 66 32,8
Regular 59 29,5 72 36 61 305 64 32
Bajo 81 40,5 52 26 78 39 70 35,2

Total 200 100 200 100 200 100 200 100

Nota. Resultados procesados de la encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.

Figura 9

Resultados de la Dimensiones Variable Atencién al Ciudadano

Innovacion }
39.0
’ M Bueno
Interaccion || W Regular
| Bajo
Capacitacion L |
0.0 ====%=%%\/

Nota. Elaborado por Guisella Ocafia Palacios.

Interpretacion: Se evidencié en la tabla 14 — figura 9, las dimensiones

de Atencion al ciudadano en Fospibay un nivel bajo 35.2%, bueno

32.8 % y regular 32 %, lo que significa que se debe fortalecer con

estrategias el desarrollo de satisfaccion usuaria del fondo social.
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Analisis documental: se reviso el estado de solicitudes y expedientes

ingresados, asi como los documentos de gestion del Fondo social.

Tabla 15

Andlisis Documental Gestién de Calidad Fospibay

Variable Dimensiones Indicadores Aflo - Afio -~ Ao, Suma
2019 2020 2021 Prom

% Documentos 55% 65% 65% 62%

o Atendidos
Planificaciéon %D ¢
obocumentos 45% 35% 35% 38%
Pendientes
o Posibles 0% 0% 0% 0%
Gestion Ejecucion de  soluciones
de  Flanes H%?o?\?) rE;r‘;";“e 0% 0% 0% 0%
Calidad y 9
3 Meta alcanzada / 0% 0% 0% 0%
Evaluacion Meta esperada
del Progreso  cronograma de

s 0% 0% 0% 0%
Soluciones

Seguimientoy Aplicacién y

. gy ; 0% 0% 0% 0%
Revision plan revision métodos

Nota. Resultados procesados de los documentos ingresados al Fospibay.

Figura 10

Andlisis Documental de Expedientes del Fospibay

2021

u % Documentos Atendidos
2020

M %Documentos Pendientes
2019

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Nota. Elaborado por Guisella Ocafia Palacios.



Interpretacion: La tabla 15 — figura 10 refleja los datos obtenidos del
analisis de la informacion brindada por FOSPIBAY con respecto a la
gestion de calidad de los afios 2019- 2021, para su correcta
interpretacién se consideraron: planificacion, evaluacion del progreso y
seguimiento y revision de planes, que permitieron dar respuestas a las

preguntas de la investigacion a través de indicadores:

En planificacion, el % de documentos atendidos es un indicador
gue permitié conocer el porcentaje de los documentos ingresados que
han sido atendidos , evidenciando que en el afio 2019 fue de 55% en
comparacion del 2020 y 2021 que fue de 65 % .En los documentos
pendientes se mostro el porcentaje de los expedientes que a la fecha
no han tenido respuesta , evidenciando que en el afio 2019 fue de 45%
en comparacion del 2020 y 2021 que fue de 35 %,que quiere decir que
ha disminuido lo pendiente en los dos ultimos afios en un 10 % .En
cuanto a evaluacién del progreso, refleja un 0% debido a que no cuenta
con hoja de enfoque y cronograma de soluciones .Seguimiento y
Revision de los planes ,refleja un 0% porque no cuenta con
procedimientos y/o politicas para la aplicacion y revision de métodos y

normas.
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Tabla 16

Andlisis Documental Atencion al ciudadano Fospibay

Variable Dimensi Indicadores Ao Ao Afo Suma
ones 2019 2020 2021 Prom

Tasa Cobertura

N 0% 0% 0% 0%
Capacitacion

Capacita
cion - Tasa de
. 0, 0, 0 0,
|,:ormaC| Ausentlsmo 6/0 12/0 17/0 12/0
on .,
Rotacion de 0% 0% 0% 0%
personal

% Solicitudes 45% 35% 35% 38%
Pendientes
% Solicitudes mal

Interacci instruidas

6n con el . .,
. 0
ciudadan Y% Satisfaccion

Atencion ciudadanos con
al respecto a los
ciudadano proyectos
% Satisfaccion
global de los 0% 0% 0% 0%
ciudadanos
Procedimiento
servicios
disponibles en
internet x area

Innovaci o4 Actividad de la

2% 2% 4% 3%

0% 0% 0% 0%

0% 0% 0% 0%

100% 100% 100% 100%

ony  pagina web

Moderniz . .,

acién Utilizacion del
Correo 100% 100% 100% 100%
Electrénico
Tasa de

100% 100% 100% 100%
Cobertura Interna

Nota. Resultados del analisis documental del FOSPIBAY.

Interpretacion: Se refleja en la tabla 16 reultados del analisis de la
documentacion otorgada por FOSPIBAY con respecto a la atencion del
ciudadano de los afios 2019- 2021, para su correcta interpretacion se
consideraron: capacitacion formacion, interaccién con el ciudadano, a

través de indicadores:
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En capacitacion de atencion al ciudadano reflejo el 0% en la tasa
de cobertura, en ausentismo del personal se evidencié en el afio 2019
fue de 6% en comparacion del 2020 y 2021 que fue de 12 % y 17 % vy
en rotacion de personal el 0%. Lo que manifiesta indicadores bajos en
esta dimensién, el cual debe ser fortalecido para el cumplimiento de
metas organizacionales.Con respecto a Interaccion con el ciudadano el
% de solicitudes pendientes se mostro el porcentaje promedio afio
2019-2021 de 38 %, disminuyendo el 10 % en los dltimos dos afios, las
solicitudes mal instruidas reflejan un porcentaje promedio de 3%y la
satisfaccion ciudadana es del 0%, porque no se aplican este tipo de
indicadores en el FOSPIBAY.En innovacion y modernizacion se mostro
el 0% en procedimiento de servicios disponibles en internet por area |,
porque no existen politicas , asi mismo en cuanto al % de actividad de la
pagina web del fondo ,como la utilizacion del correo electrénico y tasa de
cobertura interna es del 100 % , indicando que existen los medios
necesarios para fortalecer la atencion ciudadano en esta coyuntura que
estamos viviendo. Por lo cual se procede con la propuesta del Plan de

de gestion de Calidad en atencién al ciudadano de Fospibay

Tabla 17

Propuesta del Plan de Gestion de Calidad en Atencién al ciudadano

Fospibay
Inicio Metas con baja cobertura en calidad
Planlflcg?lon Gestién de
Proceso Evalu_ac_lon del Progreso Calidad
Seguimiento
Revision de los planes
Final Estructura Integral de Calidad

Indicadores de Calidad

Nota. Elaborado por Guisella Ocafia Palacios.

La propuesta es de cardcter estructurada e integral para
determinar los lineamientos y fines de la institucion con metodologia de
gestion de calidad normado por estandares internacionales para brindar

un buen servicio; que incluye un direccionamiento estratégico basado en la
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gestion administrativa que tiene que ver con los recursos financieros , el
talento humano, potenciando en sus capacitaciones y formacion; y gestion
en proyectos quien ejecuta los programas , innovando y modernizando
con el propésito de brindar calidad en el servicio. De la misma manera,
la propuesta orienta al compromiso de todo el equipo, direccionado al
logro de metas basadas en los propositos de calidad con el fin de

satisfacer necesidades, en la mejora de la calidad de vida.

Hipotesis General: La Propuesta de Gestion de Calidad mejorara la
Atencién del Ciudadano del Fondo Social del Proyecto Integral de

Bayovar

Tabla 18

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para la Propuesta

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para Gestion de  Atencion al
una muestra Calidad Ciudadano
N 200 200
b .
normales® Desv. Desviacion 19,687 20,101
Maximas Absoluto ,091 ,107
diferencias Positivo ,091 ,107
extremas Negativo -,090 -,082
Estadistico de prueba ,091 ,107
Sig. asintética(bilateral) ,000° ,000°

a. La distribucién de la prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacién de Lilliefors.

Nota. Resultados procesados de la encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.

Interpretacion: Se aplicé la prueba no paramétrica K-S de normalidad
por el nimero de encuestados 200 usuarios del fondo social, de cada
una de las variables el cual nos arrojé en sig.asintética (bilateral) el
valor de 0.000 teniendo significancia menor a 0,05 equivalente a la

distribucion de datos es no normal o anormal , se acepta la hipoétesis.
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Tabla 19

Coeficiente Correlacion de Gestion de Calidad y Atencion al Ciudadano

Gestion de Atencién al

Correlaciones Calidad Ciudadano

**

Gestion d Coef. correlacion 1,000 ,999
estion de . .

Calidad Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 200 200
Spearman Atencién Coef. correlacion ,999” 1,000

encion a . .
Ciudadano Sig. (bilateral) ,000 .
N 200 200

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultados procesados de la encuesta realizada a los Ciudadanos de Sechura.

Figura 11

Grafico de dispersion entre gestion de calidad y atencion al ciudadano
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ATENCION AL CIUDADANO
Nota.Tabla 19 Correlacién de variables.

Segun el p-valor <0.05, se concluye que hay asociacion entre las dos
variables Gestion de Calidad y Atencién al ciudadano lo que queda
demostrado con el valor de coeficiente de correlacion p=0,999 es decir
la correlacion es muy alta entre las variables en estudio. En la figura 11
se observa la relacion directa lo que indica si la Gestion de calidad

aumenta positivamente la buena atencién al ciudadano.
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V. DISCUSION

La presente informacion fue obtenida mediante la aplicacion de los
cuestionarios y andlisis documental, relacionandolos con las teorias y
estudios previos, el problema de investigacion, objetivos e hipétesis general
y el disefio de la interpretacion de datos obtenidos, las dimensiones e

indicadores relacionados, se realiza la siguiente discusion:

Respecto al objetivo especifico: Determinar si la planificacion afecta
en la mejora de la capacitacion, formacién del personal del Fondo Social
del Proyecto Integral de Bayovar. Segun la tabla 3 figura 1 la planificacion
del fondo social en gestion de calidad se demostré nivel bajo en un mayor
porcentaje de 46 %, los resultados coinciden con la investigacion de
Parra, Moreno y Martinez (2020) que sefala que tuvo resultados bajos y
precisan la importancia de la planificacion en la mejora continua, basada
en procedimientos que incluye la planeacién , implementacion, medicion y
reestructuracion del método vy el recurso humano debe gestionarse con
mas eficiencia para el logro de objetivos, lo que significa que se debe
fortalecer los indicadores de la dimension para tener una  buena
planificacion en el Fospibay, en los documentos de gestion, deben
fortalecer estrategias claves para lograr alcanzar las metas,disefar
herramientas para controlar y validar el servicio de calidad nos permite
realizar el seguimiento en la evaluacion de indicadores claves en el

desarrollo de estrategias de calidad en los servicios .

De la misma manera se demostré en la tabla 4 que la dimensién de
capacitacion en la atencion al ciudadano, calificaron en un mayor
porcentaje un nivel bajo de 41 % .Los resultados se sustentan con lo
dicho por Mejia (2020) que concluye con resultados bajos y enfatiz6 que
administrar el principal activo humano mejora el servicio en la atencion al

ciudadano en las instituciones.

Asi mismo Los investigadores Farias y Zanabria (2018) afirmaron
gue la formacion de los colaboradores debe ser integrado para lograr los
objetivos de la institucion, donde las politicas de seleccion y capacitacion

de los trabajadores, promocion, salario, evaluacion e incentivos son
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actividades decisivas que promueven el progreso de las instituciones. Lo
gue significa que al existir deficiencias en capacitacion para una buena
atencion al ciudadano se debe fortalecer el recurso humano que es el
activo primordial en las instituciones ,por lo que la propuesta de la
investigacion se basa estableciendo planeacién y capacitacion continua
direccionando la participacion activa lo que permite aclarar los objetivos y

evaluar en funcién a resultados.

Referente al objetivo especifico : Establecer la ejecucion de los
planes que mejorara en la interaccion con el ciudadano del Fondo Social
del Proyecto Integral de Bayovar.La dimension de ejecucién de planes e
interaccién con el ciudadano calificaron en un alto porcentaje en nivel
regular 41% vy bajo 39% , estos resultados coinciden con el autor
Figueroa (2020),que sefiala que la ejecucion de los planes en la atencion
ciudadana se fortalecen para la transformaciébn de los servicios:
integracion y descentralizacion de la informacion, simplificar las
operaciones y disminuir las tarifas cobradas a los usuarios y garantizar una
gestion adecuada de los recursos y servicios .

Asi mismo se respaldan con lo dicho por los investigadores Farias y
Zanabria (2018) que afirmaron que la planificacion en la interaccion con el
ciudadano incluye no solo el desarrollo y enriquecimiento personal y
profesional, sino también fortalecer las organizaciones para lograr los
objetivos.

En el mismo sentido segun la definicion de Lopez y Vega (2018) la
interaccion del Estado con el ciudadano, cumple un rol importante donde la
informacion y los usuarios tienen un papel cada vez mas activo y la
satisfaccion de los ciudadanos es la que determina la calidad de servicio y
un sentimiento personal cuando supera las expectativas, se basaran en las
necesidades personales de cada ciudadano.

Lo que significa que se debe fortalecer las dimensiones para
incrementar el valor positivo en la ejecucion de los planes para la mejora
en la atencion al ciudadano del fondo social con politicas y procedimientos

de seleccién y capacitacion de los colaboradores, promocion, salario,
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evaluacion e incentivos son actividades decisivas que promueven el
progreso de las instituciones. Por lo que la propuesta de la investigacion
esta basada en la ejecucion de planes con la interaccion ciudadana, ya
gue la capacitacion requiere participacion activa de todos los que integran
la institucion, conociendo los objetivos y evaluando funciones con
indicadores de resultados para realizar seguimiento y mejoras en el
proceso de los servicios que estan directamente relacionados con los

habitantes de la ciudad de Sechura.

Al respecto de la dimension evaluacion de progreso, el seguimiento
y revision de los planes de la gestion de calidad e innovacién y
modernizacién en la atencién al ciudadanos aplicado a los encuestados
usuarios del fondo social reflejd un mayor porcentaje en nivel bajo , lo
cual coinciden con los resultados de la investigacion de Figueroa (2020)
donde sefiala que un servicio de calidad a solicitud del ciudadano incide
significativamente con la satisfaccion respecto a las medidas tangibles e
intangibles de la institucion , ya que es necesario para brindar un buen
servicio contar con infraestructura moderna y tecnologia actualizada para

brindar oportuna respuesta a los requerimientos .

Se respaldan con lo manifestado por Baldi (2020) que dice que el
buen desempefio ha llevado a algunas organizaciones de servicio publico
a implementar algunas innovaciones de gestion, como la implementacion
del control organizacional que es un conjunto de mecanismos Yy
herramientas como métodos de calidad, control de gestién, auditoria
interna, etc ,lo cual influye en la organizacidbn a niveles estratégico y

operativo, para dominar protocolos gerenciales , acciones y resultados.

De la misma manera se concuerda con Lopez y Vega (2018)
sefialaron que las instituciones del sector publico o privado deben innovar
y cambiar sus practicas para responder a las necesidades del publico, es
inmediato verificar los servicios y reducir costos.Lo que significa que
aplicar y desarrollar metodologias basadas en calidad de servicio orienta la

buena atencion al ciudadano y las organizaciones se modernizan.
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Por lo cual la propuesta considera necesario evaluar, monitorear y
revisar los planes de la gestion de calidad, asimismo modernizar la
institucion, implementar politicas y procesos innovadores, brindar servicios
y productos con nuevos métodos de gestion del plan de trabajo es una
estrategia para recuperar la confianza del publico. Gracias a la tecnologia
digital y a las nuevas practicas de gestion y participacion social, muchas

instituciones estan brindando servicios publicos de calidad.

Respecto a las variables del objetivo general del estudio gestion de
calidad y la atencién al ciudadano del fondo social ,que segun los
resultados de las encuestas reflejados en la tabla 13 figura 8 los
indicadores promedio de la variable de gestion de calidad y sus
dimensiones,el nivel predominante es bajo con un 49 % , asi mismo en la
tabla 14  muestra el analisis documental donde se evidencia que la
institucion con respecto a gestion de calidad de los afios 2019 hasta 2021,
son bajos en un mayor porcentaje esto es consistente con lo observado en
los procesos servicio en atencién al ciudadano del Fospibay . Resultados
gue concuerdan con el antecedente de Ndege (2020) sefiala que la
gestion de calidad es la guia de todas las actividades a desarrollar con el
proposito de mejorar los servicios brindados a los usuarios.

De la misma manera lo menciona Chamoly(2021) al tener
resultados bajos enfatiza que los usuarios no estan satisfechos con el
servicio brindado de la organizacién , por lo que sugiere una metodologia
basada en calidad ,con el fin de otorgar buenos servicios , mediante un
sistema integrado con enfoque basado en procedimientos, y conseguir
resultados deseados yusuarios satisfechos. Quispe (2021) sefiala que en
las instituciones el crear y producir servicios que satisfacen los
requerimientos y probabilidades de mejora en los ciudadanos, a bajo costo
, destacando la importancia y utilidad de los indicadores de excelencia para

la evaluacion y gestion en el sector.

La gestibn de calidad en el fondo indica la existencia de
deficiencias en planificaciéon y ejecucién de planes ya que los documentos

ingresados no han sido atendidos en su totalidad , existiendo un alto
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porcentaje en estado pendiente , en la evaluacion del progreso, no cuenta
con hoja de enfoque y cronograma de soluciones, y en seguimiento y
revision de los planes ,se refleja la inexistencia de procedimientos y/o
politicas para la aplicacion vy revision de métodos y normas,por lo que la
propuesta esta basada para dar respuesta a los problemas presentados y

brindar un buen servicio al ciudadano.

En cuanto a la variable atencién al ciudadano podemos observar
gue en la tabla 14 y figura 9 nos proporciona informacion mencionando que
la capacitacion, interaccion con el ciudadano e innovacion y modernizacion
en a atencién al ciudadano es predominantemente bajo, estos resultados
concuerdan con el antecedente de Farias y Zanabria (2018) que afirmaron
gue la formacién de los empleados incluye no solo el desarrollo y
enriguecimiento personal y profesional, sino también el fortalecimiento de la
organizacion para lograr sus objetivos. Las politicas de seleccién y
capacitacion de los colaboradores, promocion, salario, evaluacion e
incentivos son actividades decisivas que promueven el progreso de las
instituciones. En una organizacion actualizada, la capacitacion requiere
participacion activa aclara los objetivos y se evalia en funcién de los

resultados.

Asi mismo en el analisis documental se mostré que la capacitacion
de atencion al ciudadano reflej6 indicadores bajos en esta dimension, el
cual debe ser fortalecido con el propdsito de cumplir los objetivos
organizacionales.Con respecto a Interaccion con el ciudadano se muestra
existencia de un porcentaje de solicitudes pendientes por atender
porque no se aplican indicadores y seguimientos en la institucion En
innovacion y modernizacion no existen politicas y procedimientos para
ejecutarlas sin embargo hay una buena utilizacion de la pagina web del
fondo ,como la utilizacion del correo electrénico y tasa de cobertura interna
, iIndicando que existen los medios necesarios para fortalecer la atenciéon
ciudadano en esta coyuntura que estamos viviendo, concordante con el
antecedente de LoOpez y Vega (2018) que menciona la interaccién del

estado con el ciudadano, cumple un rol importante donde la informacién y
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los usuarios tienen un papel cada vez mas activo y la satisfaccion de los
ciudadanos es la que determina la calidad de servicio donde la innovacion
se puede llevar a cabo de varias maneras: implementar métodos y
procesos innovadores, brindar servicios y productos con nuevos métodos
de gestion del plan de trabajo es una estrategia para recuperar la confianza
del publico. Gracias a la tecnologia digital y a las nuevas préacticas de
gestién y participacién social, muchos gobiernos estan brindando servicios
publicos de calidad creciente.

Lo que refleja que existe una baja capacitacion ,interaccion e
innovacion por lo que no hay evaluacion , seguimiento y monitoreo a la
atencion de los usuarios, dando como resultado bajas estadisticas en los
niveles de atencion pues no se ha desarrollado una planificaciéon de
actividades a largo y corto plazo, no existe objetivos reales, asi como
también la falta de desarrollo de un diagndstico, estrategias de trabajo y
control por los colaboradores y usuarios, las cuales ayudaran a la calidad
de atencion y a mejorar el tiempo de respuesta ya que es una de las

principales razones la quejas de los usuarios.

Todo lo mencionado ha evidenciado una gestion de calidad y
atencion al ciudadano en el servicio baja que debe buscar prontas mejoras
en la atencion de sus servicios, asi como en sus procedimientos internos,
para lograr desempefarse eficientemente en las diversas actividades
laborales, como en la planificacion realizando una correcta actualizacion de
los documentos de gestion, ejecucibn en sus planes operativos
institucionales direccionando a su adecuado cumplimiento, asi como
fortalecer en capacitaciones en planificacion estratégica.Por lo que nuestra
propuesta se guia en las Normas ISO como lo sefiala Zamora (2019)
definiendolas como guia en los servicios de la organizacion. La
orientacion y el control incluyen la formulacion de politicas y metas,
ejecucion, medicién y validacion de la calidad.La vision de las empresas
dependen de las capacidades de satisfaccion a los usuarios y los
impactos esperados e imprevistos en las partes interesadas

relevantes.Romero (2018) brindé recomendaciones basadas en la norma
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de calidad (ISO, 2015) es un implemento prinicipal de trabajo para el
sector publico, el proposito es estandarizar y unificar los procesos en la
organizacion, convirtiéndose asi en parte de los departamentos que buscan

cumplir y brindar servicios de calidad a los usuarios.

Respecto a la Hipoétesis general , En la tabla 18 se evidencio una
relacion muy buena y significativa entre las variables de nuestra
investigacion siendo el coeficiente de correlacion es ,999** esto nos
permiti6 demostrar nuestra hipotesis general, como podemos verificar en
los resultados una amplia relacion entre gestion de calidad y atencion al
usuario, estos resultados son coherentes con el estudio realizado por Ruiz.
(2021), quien propone una gestion integrada para optimizar la calidad en
el servicio publico, haciendo un analisis cuantitativo de calidad en la
atencion al usuario, sus resultados indican que tienen bajos estandares de
calidad de atenciébn a sus usuarios expresados en la inconformidad
expresada en los indicadores estudiados. Proponen finalmente la
aplicacion de nuevas estrategias gerenciales en donde se priorice la
calidad de atencion al usuario; asi mismo nos permite considerar la teoria
de Valderrama (2021) , cuyas perspectivas se basan en llevar a deducir
que la gestion de calidad constituye una herramienta incuestionable en la
basqueda del éxito y la competitividad empresarial y sus procedimientos
siempre van a influir en la atencién que se da a los usuarios, nos ayuda a
dar un enfoque de que, sin una adecuada gestion de calidad la atencion

sera deficiente.

Esto es coherente con lo publicado por Kim (2020), donde nos
confirma la relacion directa de la gestion de la calidad en la satisfaccion
del usuario, la investigacion la desarrollé utilizando datos de 250 muestras
en el sector publico de Corea. Los resultados confirmaron que la
satisfaccion del usuario se ve significativamente afectada por las acciones
en calidad total. Es necesario gestionar sistematicamente la gestion de
datos en una situacion en la que la demanda de mejora del servicio publico

estd aumentando gradualmente en linea en el sector publico.
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Asi mismo la investigacion de Loredo, Canovas & Bermudez (2020)
presenta de resultado un sistema de acciones que asociadas a las
politicas de calidad, sugiere a impulsar la gestion de proyectos a partir de
la aplicacién de los modelos se identificaron las posibilidades de mejora y
sobre la base de normalizacion de calidad se elabor6é un sistema de
acciones gque ha de propender al incremento de los resultados y usuarios
satisfechos de proyectos de soluciones integrales , teniendo en cuenta la
planificaciébn es el proceso que permite alcanzar metas , ejecucion de
planes que precisa el proceso que permite estructurar la entidad de
acuerdo al plan estratégico definido, estableciendo el modelo organizativo y
estructura interna, con la finalidad de lograr los objetivos estratégicos del
plan aprobado para una apropiada supervision la direccion es fundamental
para comprobar la consecucion de las tareas asignadas, mas bien es la
motivacion de saber que existe alguien capacitado, para absolver las

dificultades que aparecen diariamente en las entidades.

De la misma manera los resultados antes mencionados coinciden
con Rodas (2020). Utilizando la prueba no paramétrica SPSSRho de
Spearman, concluye con un coeficiente de correlacion positivo y
significancia bilateral de (Pandlt; 0.01) y el control de calidad mejora el
desempefo organizacional de los empleados al desarrollar una cultura de

calidad ala demanda usuaria e influye en los resultados organizacionales.

También concuerda con Torres,L (2020 ) ,quien indica que se ha
tenido en cuenta, definiciones , teorias modernas donde se comprobd la
hipotesis de investigacién concluyendo en la existencia de una influencia
significativamente buena entre la gestion de la calidad y atencion usuaria
por lo que la entidad debe contar con infraestructura ligada a la innovacion
y modernizacion ya que es fundamental para la organizacion en la atencion
de servicios, refiriendo que cada uno de los procesos de la organizacion
deben tener elementos que ayuden a su coordinacion y a la capacidad de
respuesta de la institucion por que no se trata de generar politicas y
procedimientos se tiene que establecer mecanismos tangibles como

potenciar habilidades y competencias en la formacién y capacitacion de los
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colaboradores para apoyar la calidad de atencién y mejorar la capacidad
de respuesta a las necesidades planteadas, este analisis apoya la
definicion planteada por Quispe (2021) sostuvo la necesidad de fortalecer
la calidad en los servicios , justificando una metodologia de calidad basada
en las normas ISO 9001(2015)

Finalmente, esta investigacion se realizd con la finalidad de
contribuir a posteriores investigaciones y promover modernos métodos de
como brindar mejoras en la calidad de atencion en las organizaciones ,
gue se prefeccione la calidad de vida de los usuarios como lo menciona
Font (2018), sostiene que debemos adaptarnos al cambio e innovar en
tecnologia lo cual nos facilita en las actividades a trabajar y nos aumenta el
nivel de exigencia en la excelencia del servicio donde ademas se plantea
implementar un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO
9001(2015) , por lo que es necesario revisar los resultados de los cambios,
medirlos y tomar decisiones de mejorar procesos generando capacidad de
respuesta oportuna que mantenga una buena calidad de atencién
.Font(2018).
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VI. CONCLUSIONES

1 La planificacion afecta en la mejora de la capacitacion-formacion
en la atencién al ciudadano del Fondo Social del Proyecto Integral de
Bayovar, en el instrumento los resultados obtenidos muestran un mayor
porcentaje en nivel bajo y regular. Asi mismo se comprobé la existencia
de influencia muy buena y significativa entre planificacion de gestion de
calidad y la Capacitacion en la atencion del ciudadano de nuestra

investigacion.

2 La ejecucion de los planes mejorara en la interaccion con el
ciudadano del Fondo Social del Proyecto Integral de Bayévar, los
resultados en el instrumento muestran un mayor % en el nivel bajo y
regular en ambas dimensiones, se confirma a través del analisis de la
prueba estadistica la existencia de influencia muy buena y significativa
entre Ejecucion de los planes de gestion de calidad y la interaccién en la

atencion del ciudadano de nuestra investigacion.

3 La evaluacion y seguimiento de la propuesta mejorara en la
Innovacion y Modernizacion del Fondo Social del Proyecto Integral de
Bayodvar, se mostré la existencia de influencia muy buena y significativa
entre evaluacion, seguimiento de gestion de calidad y la innovacion vy
modernizacién en la atencién del ciudadano de nuestra investigacién con

un indice de correlacion de ,979**, y altamente significativa.

4 Se corrobora la hipétesis general planteada a mayor Gestion de
Calidad existira un mayor nivel de atencion al ciudadano, puesto que existe
una correlacion directamente proporcional entre las variables (r=0,999
p=0,000). Con la aplicacion del instrumento se evidencié las dimensiones
de gestion de calidad en Fospibay un nivel bajo 49.30%, regular 34.50 %
y bueno en 16.35 %,y en las dimensiones de Atencion al ciudadano en
Fospibay un nivel bajo 35.20%, bueno 32.80 % y regular 32 % , por lo que
se planted la propuesta de un plan de gestion de Calidad para mejorar la

Atencién al Ciudadano del Fondo Social del Proyecto Integral de Bayovar.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al Consejo Directivo, Consejo de Vigilancia y Gerencia del Fondo social

del proyecto integral de Bayovar, se recomienda lo siguiente:

1 En mérito a sus atribuciones disponga la implementacion de un
sistema de calidad orientado hacia la certificacion ISO 9001-2015;
respaldada bajo las normas y un modelo de mejora continua, para

fortalecer con actividades estratégicas nuestros servicios.

2 Evaluar la ejecucién de la propuesta de acuerdo al plan de accién
de gestion de Calidad para mejorar la Atencion al Ciudadano del Fondo

Social del Proyecto Integral de Bayoévar.

3 Al gerente, asignar al equipo para planificar y potenciar en las
capacidades de capacitaciéon y formacién al personal, de esta manera

brindar una buena atencioén al ciudadano del fondo social.

4 Aplicar metas en la ejecucion de planes para tener una buena
gestion de calidad y reforzar para incrementar el valor positivo en la

atencion al ciudadano del fondo social.

5 Desarrollar y fortalecer la evaluacion, seguimiento de la gestion de
calidad e Innovacion y Modernizacion del Fondo Social del Proyecto
Integral de Bayovar ya que la existencia de influencia es muy buena y

significativa entre las dimensiones
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VIII.

PROPUESTA

Propuesta de Plan de gestion de Calidad para mejorar la Atencion al

Ciudadano del Fondo Social Proyecto Integral Bayovar

Figura 12

Sistema de Gestion de Calidad para Mejorar la Atencion al ciudadano

en FOSPIBAY basada en la Norma ISO 9001:2015
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Nota. Elaborado por Guisella Ocafia Palacios.

Interpretacion: en la figura 12  se proponen los elementos y
lineamientos mediante una matriz estructurada del sistema de gestion
de calidad que guia a elaborar el plan del sistema de gestion de
calidad para la mejora en la atencion al ciudadano , basado en la

norma ISO 9001:2015 para la organizacion FOSPIBAY.

INTRODUCCION

La gestion de calidad abarca normas Yy estandares

internacionales que contribuye en los servicios maximizando la
eficiencia, sistemas de capacitacion y una comprension clara de los
colaboradores como su desempefio afectan la calidad, asi mismo
mejora la gestion de procesos a través de los documentos y analisis

ofreciendo niveles aceptables de satisfaccion del cliente.

La Calidad de los servicios publicos ejecutados por programas y

proyectos, no satisface las necesidades de los ciudadanos causando en
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muchos casos el descontento social hacia la institucién, por lo que es
necesario la implementacion de un sistema de gestion de calidad que le
permita convertir esas presiones en una ventaja y orientar las
inversiones de acuerdo a las prioridades de inversion y principalmente

en las necesidades de la poblacién del ambito del proyecto.

El presente plan esta disefiado para mejorar la gestion de calidad
en la atencién al ciudadano de la provincia de Sechura, con la finalidad
de mejorar la calidad de vida de los usuarios y contribuir al desarrollo

sostenible.
OBJETIVOS.

Objetivo general
Implementar un Plan de gestion de calidad para mejorar la atencion al
ciudadano la misma que contribuird a mejorar la calidad de vida de la

poblacién de Sechura.

Objetivo especificos

a) Maximizar uso de recursos en la ejecucion de programas y
proyectos en atencion a los ciudadanos.

b) Consolidar el rol social con una mayor cobertura de atencion a
los ciudadanos beneficiados.

c) Optimizar el capital humano direccionado a la parte formativa en
atencion al ciudadano

d) Sistematizaciéon de los procedimientos informaticos para mejorar

la atencion ciudadana

FUNDAMENTACION

Sociolodgica: La propuesta se sustenta porque participa todo el equipo
liderado por los directivos vy trabajadores dentro de la institucién; es
através de sistemas integrados que se trabaja para el logro de los
objetivos que es brindar servicios de calidad .Asi mismo el impacto que
tiene la propuesta es que la mejora de los servicios incide enla calidad

de vida del ciudadano siendo sostenible.
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Axioldgica: La propuesta direcciona a perfeccionar el trabajo en equipo,
para el logro de los objetivos en los que se combinan habilidad,
experiencia y conocimiento. Estos equipos, con el conocimiento de las
técnicas adecuadas, pueden ser capaces de identificar las causas de los
problemas y resolverlos, orientados a trabajar por el crecimiento y

bienestar de Sechura.

Filosofica. Se propone mejorar el servicio de atencién al ciudadano vy,
generar cambios desde la organizacion a través del consejo directivo |,
trabajadores, para brindar excelentes servicios en beneficio de los

ciudadanos.

Epistemoldgica. La propuesta contempla las necesidades evaluadas a
través de los instrumentos para brindar un buen servicio en atencién al

ciudadano.

MARCO LEGAL

Decreto Legislativo N° 996 (2008) Aprueba el régimen aplicable a la
utilizacion de los recursos provenientes de los procesos de Promocion
de la Inversion en la ejecucién de programas de caracter social.

Decreto Supremo N° 082 (2008) el objetivo de implementar los fondos
sociales que financian los programas de caracter social destinados a la
ejecucion de proyectos de desarrollo sostenible en beneficio de la
poblacién ubicada en la zona de influencia de los procesos de promocién
de la inversion privada.

Convenio del Fondo Social del Proyecto Integral Bayovar — FOSPIBAY,
con el organismo del Estado Peruano denominado Agencia de
Promocién de la Inversion Privada — PROINVERSION, de fecha 26 de
abril de 2012.

Se debe senalar que los recursos con los que funcionan los fondos
sociales son otorgados por las Empresas mineras, como producto del
contrato de transferencia privatizacion con la mediacion de
PROINVERSION.
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Figura 13

Mapa de Sechura — Zona de influencia
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Nota. Extraido de Memoria de Fospibay.

La zona de influencia del Proyecto integral Bayovar es la provincia de
Sechura. La cual cuenta con seis distritos: Sechura (capital), Bernal,

Bellavista de la Unidn, Cristo Nos Valga,Rinconada Llicuar,Vice.

MATRIZ

Para el logro de objetivos de la propuesta, se sugieren actividades
estratégicas de la propuesta con metas y medios de validacion para el

seguimiento y evaluacion que garanticen el plan.
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Tabla 20

Matriz de Acciones Estratégicas de la Propuesta

ACCIONES ESTRATEGICAS

© c S w \C <
S o 9 8 c 2 o &
OBJETIVOS DEL PLAN =99 S s =R S o

Sg3 3t S£ 8%
c © ) Q = [®)) o
o = o o D o )
04 << n o QS

Implementar el Sistema de

Gestion de Calidad

Sistema de calidad certificado. X

Gestién Administrativa para X

mejorar la atencién al usuario

Desarrollo de iniciativas X

propias.

Maximizar uso de recursos

econdmicos.

Ejecutar el plan de inversiones X

Consolidar rol social en

atencion Ciudadana

Servicio de calidad. X

Satisfaccion de beneficiarios. X

Fortalecer la imagen X

institucional.

Optimizar el Capital Humano

Formacion y aprendizaje X

Sistematizacion de los
procedimientos informaticos
Innovacion y modernizacion en

la institucion

Nota. Elaborado por Guisella Ocafia Palacios.
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Tabla 21

Detalle de la Propuesta a implementar Plan de Gestion de Calidad en Atencion al ciudadano del Fospibay

Inicio Proceso Intermedio Cronograma —Meta Salida
Obijetivo .
Proceso ) Actividad Indicadores 2021 2022 2023 Servicio de
nivel bajo Calidad
% Ciudadanos
Desarrolljlr gl a\I/ance de! el IClmlp)Igmentaccllon 30% 80% 100% Sal'qufzcgos con la
3 Implementar el proceso de |mp_ementaC|on e e _Slstema e calidad de
Gestion . ., Sistema de Calidad ISO 9001. Calidad servicios en la
. Sistema de Gestiéon , . g,
de Calidad . Numero de ejecucion de los
de Calidad ropuestas de royectos
prop 50% 100%  100% ProY y
Desarrollar propuestas de mejora programas
mejora continua por areas aplicadas.
Maximizar uso de los
recursos en la . )

. o Ejecutar el plan de Inversiones Proyectos
ejecucion de rogramado en atenciébn alos % Ejecucién ejecutados en
programas y programa : 100% 100%  100% lecUd

Atencié rovectos en requerimientos de los presupuestal. atencion a los
encion proyec ciudadanos ciudadanos
al atencion a los
ciudadano ciudadanos
- Gestion .. . % Beneficiarios
de | Controlar el servicio de calidad . G0 100% 100%  100% o
e Consolidar el Rol  en la atencion a los usuarios Beneficiarios
Administra . Cobertura _
cion social con una MAYOr \1edir la satisfaccion de los % Beneficiarios sattisfechos por la
cobertura de atencién L . 100% 100% 100% mayor cobertura
. beneficiarios. satisfechos. e
a los ciudadanos Calificacion de de servicios de
beneficiados. i calidad
Fortalecer la imagen Imagen 80% 100% 100%

institucional.

Institucional



Usuarios internos
capacitados en el

Optimizar el Capital

: | Capacitar a los trabajadores en
humano direccionado

% ejecucion Plan

- temas de orientacion y atencion o 50% 100% 100%
a la parte formativa en : de Capacitacion. desarrollo de sus
iy ) a los usuarios :
atencion al ciudadano capacidades
% Actualizacion Ciudadanos
Planificar desarrollo de de los procesos 50% 100% 1009 Satisfechos por la
Sistematizacion de los Procedimientos informaticos informaticos de atencién oportuna
procedimientos la institucion. del servicio
informaticos para  Implementacion de plataforma  %Desarrollo de brindado con
mejorar la atenciéon  de consultas y seguimientos de plataformas de 50% 100% 100% equipamiento
ciudadana tramites online. atencion virtual moderno

Nota. Elaborado por Guisella Ocafa Palacios.



Viabilidad

Los procesos de la propuesta son elementales, la ejecucion es de
aproximadamente 3 afios,se capacita y concientiza a los
colaboradores y se considera en el plan anual de obtencion de los

recursos del Fondo para la aprobacién del consejo directivo.

Retos

Aprobado por el consejo directivo, el gerente general del Fospibay
ejecutara la propuesta con el apoyo y compromiso de todo el

equipo, con la documentacion para el inicio respectivo.
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ANEXO 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL | OPERACIONAL | D'MENSIONES INDICADORES N O
Gonzalez y Arciniega % Documentos Atendidos
(2018) definen la Proyectos y Programas
gestion de calidad en %Documentos Pendientes

t %I se?uimiento de Se medira a Proyectos y Programas
odas las acciones a . e Numeros de Causas
: través del
desarrollar con el fin | 2¥ES. 0 Planificacion | 5 cibles de solucion
de mejorar los interpretacion de Cantidad de Acciones
IserV|C|os pnndado & | 1os documentos Reall_zadas |
0S usuarlos, agrega |- yq |0 neriodos Cantidad de Acciones
que un servicio de 2019-2021 . Planificadas .
cah%ad Seé cre;a y teniendo en Cantidad de Posibles Ordinal /
GESTION DE pro .uce.. En a?j cuenta sus Ejecucion de soluciones Cu%stl.ongrlo )
CALIDAD organizaciones de dimensiones: Planes Hoja de Enfoquey ula de
caracter social el Planificaci Cronogram Andlisis
crear y producir aniicacion, ohograma Documental
. ejecucion de Meta Alcanzada / Meta
estas gestiones | .
basadas en planes, Evaluacion del | esperada
estandares de evaluacion del Progreso Cronograma de implantacion
progreso y de Soluciones

calidad, mejora la
atencion al usuario y
es una estrategia
para la satisfaccion
del beneficiario final
gue son los
ciudadanos

seguimiento y
revision de los
planes

Seguimiento y
Revision de los
planes
(Propuesta de
Actuacion )

Aplicacion de Métodos

Aplicacion de Normas.

Aplicacionde Procedimientos

Propuesta de reportes de los
Indicadores.




ESCALA DE

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION ”
DIMENSIONES INDICADORES MEDICION /
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL INSTRUMENTO
La atencion al Tasa de Cobertura de
ciudadano, busca Capacitacion
brindar un servicio Horas Totales de
adecuado y oportuna Capacitacion - | Capacitacion
para la poblacién en Formacion |Horas de Capacitacion por
general, con el persona
principal proposito Se medirda a Tasa de Ausentismo
de satisfacer a los t,rgv.és del Rotacién de personal
_ usuarios o analisis de sus % Solicitudes y /o tramites
C|ud_adan(_)§, esta dlmer_15|o.n’es: Pendientes de atencién
saUs_faccpn d(_al capacna(_:l,on B Porcentajes de solicitudes .
usuario se implica _ formaglon, (tramites ) mal instruidas Orqlmal/_
ATENCION AL con aspectos como, | interaccion con ) Cuestionario -
CIUDADANO el conocimiento del | el ciudadanoy || iaraccion con Reclamaciones Presentadas Guia de
personal con | modernizacion & | o o qadano | Reclamaciones Atendidas Analisis
respecto al servicio, | Innovacién con Satisfaccion de los Documental
el tlempo con Ié} que .IOS documentos ciudadanos con respecto a
se realiza un tramite | ingresadosde los los proyectos
0 acto administrativo, proyectos y . —
L Satisfaccion global de los
comunicacion entre programas. ciudadanos
el personal y los — : :
usuarios y otras Procedimientos disponibles
actividades que en internet por area
influyen en los Innovaciony | % actividad de la pagina web

usuarios para lograr
la satisfaccion. Lazo
y Santivafiez (2018).

Modernizacion

del FONDO SOCIAL

Utilizac. Correo Electrénico

Tasa de Cobertura Interna




ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Plan de Gestion de Calidad en la Atencion al Ciudadano del Fondo Social del Proyecto Integral de Bayovar

VARIABLES

DIMENSIONES METODOLOGIA

POBLACION Y
MUESTRA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS
. Hipodtesis
Problema General Objetivo General General
De qué manera la Proponer un plan de Proplj_t?esta
Propuesta del Plan Gestion | gestion de Calidad para del vlan d
de Calidad mejorara la mejorar la Atencion del c pran de
I g €] . Gestion de
Atencion del Ciudadano del | Ciudadano del Fondo Social .
) Calidad
Fondo Social del Proyecto | del Proyecto Integral de ; .
Integral de Bayovar? Bayovar mejorara la
’ Atencion del
- o o Ciudadano
Problema Especifico Objetivo Especifico del Fondo
Como la planificacion Determinar si la planificacion Social del
afecta enlamejorade la |afecta enla mejora dela Proyecto
formacion del personal del [formacién del personal del Integral de
Fondo Social del Proyecto |Fondo Social del Proyecto Bayovar
Integral de Bayovar? Integral de Bayovar.
De que forma la Ejecucion | Establecer la Ejecucion de
de los planes mejorard en |los planes que mejorara en
la interaccion con el la interaccion con el
ciudadano del Fondo Social | ciudadano del Fondo Social
del Proyecto Integral de del Proyecto Integral de
Bayovar? Bayovar
En que T‘Ted'da Ia_ . Validar la evaluacion y
Evaluacion y Seguimiento

de la propuesta mejorara
enla Innovaciony
Modernizacion del Fondo
Social del Proyecto Integral
de Bayovar?

seguimiento de la propuesta
gue mejorard en la
Innovacion y Modernizacion
del Fondo Social del
Proyecto Integral de Bayovar

Variable

Independiente :

Gestién de
calidad

Variable
Dependiente :
Atencién al
Ciudadano

D1.Planificacion
de la Gestién de
Calidad.
D2.Ejecucién de
Planes
D3.Evaluacién
del Progreso.
D4. Seguimiento
y Revision de los
Planes

D1.Capacitacion
del personal.
D2.Interaccion

con el ciudadano.

D3. Innovacién y
Modernizacion.

Tipo de

Investigacion :

Béasica con
enfoque
cuantitativo

Disefio de
investigacion
:No
Experimental ,
Descriptiva y
propositiva

Poblacién: Los
Ciudadanos de
Sechura con
44,590
pobladores.

Muestra :
Ciudadanos de la
Zona de
Influencia




ANEXO 03 INSTRUMENTOS
CUESTIONARIO
Introduccion

Estimado (a) sefior (a), el presente cuestionario es un instrumento de
investigacion que tiene por finalidad recoger informacion para realizar la
investigacion titulada “Plan de Gestion de Calidad en la Atencion al Ciudadano del
Fondo Social del Proyecto Integral de Bayovar - FOSPIBAY”. Las respuestas que
usted alcance son de caracter confidencial, por lo que los datos que se obtengan
seran de uso exclusivo para la investigacion indicada; solicitando Ila

responsabilidad en el desarrollo correspondiente.

Datos generales

Nombre:

Centro de trabajo: .......ccoevvevvevviriiiiiiinineeenn. Cargo qUE OCUPA: ....eureeeeeeeirinaeaeaaeenns
[0 o F= U D111 ] (o

Fecha: /....... [..... [...... /

Sexo: Varon () Mujer ( ) Edad: 1:21-25( ) 2:25-30 ( ) 3:31-35( ) 4;
36-40 () 5:41-45( )6:46-50( ) 7:51-56( ) 8:56-60 ( ) 9:6lamas ( ).

Instrucciones

Leer con comprensiéon cada uno de los items que se presentan a continuacion.
Luego busque la alternativa de respuesta que usted considere correcta y marque

con un aspa (x) el casillero correspondiente. Considere la siguiente escala

1: Excelente  2: Bueno 3:Regular 4:Bajo 5: Muy Bajo



VARIABLE : GESTION DE CALIDAD ESCALA

Dimensién 1: PLANIFICACION - z € 4 Bajo | 2 MW
Excelente | Bueno | Regular Bajo

1. ¢ Cémo califica la planificacion de la gestion de
calidad considerando el porcentaje de documentos
atendidos de los usuarios del FOSPIBAY?

2. ¢Como califica planificacion de la gestion de
calidad teniendo en cuenta los documentos
pendientes de atencién a los ciudadanos del
FOSPIBAY?

3. ¢Qué calificativo otorga a la planificacion de la
gestion de calidad que considera los casos posibles
de atencion a los ciudadanos del FOSPIBAY?

4. ¢Como evalla la planificacion de la gestion de
calidad que toma en cuenta la cantidad de
acciones a realizar para la atencion a los
ciudadanos del FOSPIBAY?

5. ¢La planificacion de la gestion de calidad que
considera a tida la cantidad de acciones previstas
para la atencidon a los ciudadanos del
FOSPIBAY?

1 2 3 5 Muy

Dimension 2: EJECUCION DE PLANES 4 Bajo .
Excelente | Bueno | Regular Bajo

6. ¢Qué calificativo otorga a la ejecucion de los
planes de gestion de calidad relacionada con las
soluciones sobre la atencion a los ciudadanos del
FOSPIBAY?

7. ¢Como considera la difusion de la hoja de
enfoque de planes de la gestion de calidad
relacionada con la atencién a los ciudadanos del
FOSPIBAY?

8. ¢ Como califica la informacién general sobre el
cronograma de actividades de gestion de calidad
orientadas a la atencién a los ciudadanos del
FOSPIBAY?

9. ¢(Como valora la participacion del personal en la
ejecucion de los planes de gestion de calidad
para la atencién a los ciudadanos del FOSPIBAY?




Dimensién 3: EVALUACION DEL PROGRESO

1
Excelente

Bueno

3
Regular

4 Bajo

5 Muy
Bajo

10.¢,Como califica los resultados del progreso a
nivel de meta alcanzada con la gestion de calidad
en relacion a la atencion a los ciudadanos del
FOSPIBAY?

11. ¢Cual es el calificativo sobre los resultados del
progreso considerando las metas esperadas con la
gestion de calidad en relacion a la atencién a los
ciudadanos del FOSPIBAY?

12. ¢Cémo valora la difusién del cronograma de
implantacion de soluciones a nivel de la gestion de
calidad relacionadas con la atencién a los
ciudadanos del FOSPIBAY?

13. ¢Qué calificativo merece el logro del
cronograma de de implantacion de soluciones
segiun la gestion de calidad orientado a la
atencion a los ciudadanos del FOSPIBAY?

Dimension 4:SEGUIMIENTO Y REVISION DE
LOS PLANES

1
Excelente

Bueno

3
Regular

4 Bajo

5 Muy
Bajo

14. ¢Cémo califica el nivel de seguimiento y
revision del plan de gestion de calidad
considerando la aplicaciéon de métodos especificos
para atencion a los ciudadanos del FOSPIBAY?

15. ¢Cdmo considera el nivel de seguimiento y
revision del plan de gestién de calidad
considerando la aplicacion de procedimientos
especificos para atenciéon a los ciudadanos del
FOSPIBAY?

16.¢,Qué calificativo asigna al nivel de seguimiento
y revision del plan de gestién de calidad
considerando la aplicacion de las normas
respectivas para la atencién a los ciudadanos del
FOSPIBAY?

17. ¢Qué valor otorga a la propuesta de reportes
de los indicadores considerados a nivel del plan de
gestion de calidad orientado a la atencién a los
ciudadanos del FOSPIBAY?




VARIABLE : ATENCION AL CIUDADANO ESCALA

Dimensién 1: CAPACITACION — FORMACION ! 2 3 4 Bajo | 2MW
Excelente | Bueno | Regular Bajo

1. ¢Como califica la tasa de cobertura de
capacitacion del personal a nivel de gestién de
calidad relacionada con la atencién de los
ciudadanos del FOSPIBAY?

2. ¢Coémo valora el nUmero de horas de
capacitacion del personal a nivel de gestién de
calidad dirigido a la atencién al publico usuario del
FOSPIBAY?

3. ¢Cbémo considera el numero de horas por
persona dedicadas a la capacitacion de los
colaboradores relacionado con la atencion de los
ciudadanos del FOSPIBAY?

4. ¢Coémo evalla la tasa de ausentismo de los
colaboradores a la capacitacion relacionada con el
plan de gestién de calidad dirigida a la atencion de
los ciudadanos del FOSPIBAY?

5. ¢Qué calificativo otorga a la rotacion del
personal considerando el plan de gestién de
calidad para la atencion de los ciudadanos del
FOSPIBAY?

Dimension 2: INTERACCION CON EL 1 2 3 4 Baio 5 Muy
CIUDADANO Excelente | Bueno | Regular J Bajo

6. ¢ Como califica el nimero de solicitudes/tramites
atendidas, considerando la gestion de calidad en la
interaccion con el ciudadano del FOSPIBAY?

7. ¢Como valora el porcentaje de solicitudes mal
instruidas, presentadas en relacién a la gestion de
calidad y la interaccién del usuario del FOSPIBAy?

8. ¢Como considera la atencion a las
reclamaciones presentadas en relacién a la gestion
de calidad orientado a la atencion a los ciudadanos
del FOSPIBAY?

9. ¢Como califica las respuestas a las
reclamaciones atendidas en relacion a la gestion de
calidad dirigido a la atencién a los ciudadanos del
FOSPIBAY?




10.¢;Como considera la satisfaccion de los
ciudadanos con respecto a los proyectos y
programas que ejecuta el FOSPIBAY?

11.¢;Como valora la satisfaccién global de la
interaccionde los ciudadanos en relacién a la
gestion de calidad y la atenciéna los ciudadanos
del FOSPIBAY

Dimensién 3;: INNOVACION Y MODERNIZACION

1
Excelente

Bueno

3
Regular

4 Bajo

5 Muy
Bajo

12. ¢El nimero de servicios disponibles en
internet responden las expectativas de los usuarios.
¢,Coémo se califica?

13 ¢ Cbémo califica la actividad de la pagina web por
los usuarios del FOSPIBAY?

14. ; Cémo valora el uso de correo electrénico por
los usuarios deFOSPIBAY?

15. A la tasa de cobertura de internet: ¢ Cémo la
evalla?

16.¢ Qué calificativo le asigna las acciones
innovadoras y modernas relacionadas con la
atencion a los usuarios de FOSPIBAY?

17. Como evalla a la atencion a las solicitudes
presentadas a la web a través de la mesa de partes
del FOSPIBAY?

Reflexién final: Indique algunas sugerencias

Redireccion

Mi agradecimiento sincero por su apoyo, su tiempo y su atencion para desarrollar el presente

cuestionario.

Correo electronico: ......coevvvee i,

N° Celular: ....coovveeieeieeeeeen,




GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

NOMBRE: Andlisis documental para obtener resultados de la Gestién de calidad
y atencion al ciudadano mediante la aplicacion de indicadores por cada una de las

dimensiones
Periodo : 2019-2021

Variable: Gestién de Calidad

DIMENSIONES INDICADORES 2019 2020 2021
% Documentos Atendidos

Planificaciéon
%Documentos Pendientes

Evaluacion del Hoja de Enfoque y Cronograma

Progreso Cronograma dede Soluciones

Seguimiento y

Revision de los Aplicacion y Revision de Métodos

planes Procedimientos , Normas

(Propuestade '’ ’

Actuacion )

Variable : Atencién al ciudadano

DIMENSIONES INDICADORES 2019 2020 2021

Capacitacion - Tasa de Cobertura de Capacitacion

Formacion Tasa de Ausentismo
Rotacion de personal

Nro Solicitudes y /o tramites Pendientes

Porcentajes de solicitudes (tramites ) mal
Interaccién con instruidas
el ciudadano Satisfaccion de los ciudadanos con
respecto a los proyectos

Satisfaccion global de los ciudadanos

N° de Procedimientos (Tramites ) o
servicios disponibles en internet por area
Porcentaje de Actividad de la pagina

Innovaciony  yep del FONDO SOCIAL
Modernizacion . ., L,
Utilizacion del Correo Electronico

Tasa de Cobertura Interna



ANEXO 4  VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Sj UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Zully Cristna Molina Carrasco,con DMI N°-2725327E; regisfrado con oodigo ORCID
http:iforcid. 0000-0002-5583-D662 profesidn docente universitario; Doctora en Gestion
Pubfica y Gobernabilidad y Admnistracion de kb Educacion; desempenandome
achualmente come docente de 3 Escuela de Posgrado -Chiclaye.; por medio de la presente
hago constar que he revsado con fines de validacion los nstrumenios los cuakes se

aplicaran en el proceso de la investigacion.

Lusgo de hacer las observaciones pertinentes, pusdo formular las  siguientes

apreciaciones.

INTRUMENTC:E CEFICIENTE HCEPTABLE BiRERO AT BUEND
1. Clandad
ObEbvidad
Actualidad
Organizacion
Sullclencia
Intencionalidad
Canslstansda
Coherencla
Wetodoiogia

enl B fal b

o I I I I I

wl| | ~af e

En sefial de conformidad firmo la presente en |a ciudad de Chiclayo, 02 de enero del 2021.

Apelidos y Mombres - Zully Cristina Molina Camasco
DN D 27259278

E-miil : zemodnacamasco@gmal. com

DOCENTE PEICOLOGA
e 0T ChRPp 2N

Dira_Gestion Plblica y Gobemabiidad



Ny UCV
\l UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
“Plan de Gestion de Calidad en la Atencion al Ciudadano del Fondo Social del Proyecto Integral de Baydvar ©

Deflolents Reguiar Buena Muy Buena Exseients
- 2-40 & -80 B1-80 -1

Inglloadore s Crierios

® & |41 |18 |21 2 |81 |38 |41 |48 |61 | | &1 |es |71 |7 |81 |68 |# e OBEERVAC.
A3FECTOS DE VALIDACION § |10 |18 |20 |26 | |3 |40 |4 |0 |66 |es | |70 |7 |80 |8 |B0 |# | 1%

Esta formuiado con
1.Clarkdad o Enguye X
apropiado

Esta epresado en
2. Objasividsd conductas j3
cbaEnvabies

‘Adecuade ]
enfoque  Bedrikn
3 Actualdad X
abordade  en B

nvestigacion

Existe ura
4Crganizaciin | ergankzaciin igica X
enire sus Bems

Comprende o3

apecios necesarios
£ Suficlencia X
en cantidad ¥

alidad

Adecuade para
akonr s
Einiencionalided | dmensiones de X
femade i
nvestigacian

7.Consistencia | Basado en aspecios
teéricos-Clentificos X
dela Investigackn

&.Coherencia Tiene refaciin enire
a5 variables & i
ndicadores

3 Metodoicgia | Laesiraizgla
responde 2 iy
eiaboracion de 2

nvestigackn

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que ¢ EXPERTO EVALUADOR evalle L perfinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando

Debera colocar 3 puntuacin que considers perfinente 2 los difersntes enunciados.

Chicdayo, 02 de enem del 2021

Mombre y Apellidos Zully Cristina Molina Camasco

DI 27258278
Teléfona B78355028 1 N
FOCINTL FSICOLOEA
] . . b T CRP LSH
E-mail: zemolinacamasco@gmail.com

FIRMA




UCv

UriversioaD
CESAR VALLED

CONSTANCIA DE VALIDACION

o, Bertlla Hemandez Femnandsz, con DNl N*-16526129; registrado con codigo N®
QORCID DO00-0002-4432-5019 profeskien docente universitano; Doctor en educackn y
iGestion Ploliza y Gooemablidad; desempefiandome actialments como docents de
Investigaciin; por medio de |3 presente hago consiar gue he revisado con fnes ds
valldazian |os Instrumentos Iog cuales 52 aplicaran en 2l proceso 6e 13 Investigacian.

Lugqo de hacer |35 obsenvaclones periinentes, pusdo formular las slguienies
apreciacionas.

INTRUMENTOS ERCENTE | ACCPTABLE | DLENC | WY DRENO
1. Clanidad

2. Cbietvidad

T Acuaidad

2. Organizacion
5. et

5. Imenconaioad

7. ConslsiEnca

8. Coherenda

5. NEDGO0gia

| | o] | | e || ]|

En seflal de conformidad firmo |3 presents en i@ cudad de Pura , eneno del 2021

Apellidos y Nombres | Hemandez Femandez Genlla

| 16526129
Especialidad - Licenciada en Edwcacian Primana
E-miall . Mlemandezb@ucyvintual.edu.pe

Eerila Hemandez Femandez

Or. Gestidn Publica y Gobemabllidad



CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

“Plan de Gestion de Calidad en la Atencion al Ciudadano del Fondo Social del Proyecto Integral de Bayovar “

Indicadores

Deficiente Regular Buena

Criteics 0-2 21-4 41-60

Muy Buena Excelente
61-80 81-100

OBSERVALC

ASPECTOS DE VALIDACION

0|6 | M [ 16|21 |26 3|36 4 |46]3H

[

{7 |8 869 [%

S0 )15 | W0 | 5| W |[W || H|50)|H

0

TS | B | 85 | 90 | 95 [ 100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiade

2 Objetvidad

Esta expresado
en  conductas
cbserables

JActalidad

Adecuado  al
enfoque  tedrico
abordado en la
nesfigacion

4 Organizacin

Existe una
crganizacion
logica entre sus
items

5. Suficiencia

Comprende los
aspectos
NECESaN0s en
cantidad y
calidad

E.intencionaldad

Adecuado parm
vaiorar L
dimensiones de
tema de

Investigadén

7.ConskstEnca

Basado en
aspecios
bedricoz-
Cientficos de iy

Investigadion

8.Coherencia

Tiene  r=ackn
enirs s
varnabies e
Indicadores

£ Metaniogla

La esrat=ga
responds a3 @
eisboracidn de by
Inve:stigacién

INSTRUCCIOMES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR svalie |a perinencia, eficacia ded Instrumento que s= esta validande
Debera colocar |a puntuacitn que considers pertinente a los diferentes enunciados.

Mombre y Apelidos  _Bertila Herndndez Femandez

]| 185258120
Teléfono 000210547
E-mail: hiemandezb @uucwirtual edu.pe

Piura,02 de enero del 2021,




Ny UCV

UNIVERSIDAD
CESAR YALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Aurelio Ruiz Pérez; con DNI N 18545204; regisirado con codigo ORCID 0000-0001-
7634-347,  profesion docente universtario; Doctor en Gestion Unmiversitaria;
desempefiandome actualmente como Docente Tiempo Parcial en la Universidad César
Valleggo, Filial Chiclayo; por medio de a presente hago constar que he revisado con
fines de validacion kos instumentos de nvestigacion, los cusles == aplicaran en e
proceso de ka investigacion.

luego de hacer las observaciones pertinentes, pusdo fommular las siguientss
STECIACIONES,

INTRUMENTDE DEFCIERTE | ACEPTABLE BULRD MY BUEND
Clandad
Objetvidad
Aphialidad
Crganizason
Suficienda
Intencionalidad
Conslsiendia

Coherznca
Vefodoiogia

=i ] en]| e] oea] | =

el we| ae| s me| s a| a<| =

Lo

En sefial de conformidad firmo s presente en la cudad de Chiclayo, 02 de enero del
1.

Apelidos y Mombres @ _Ruiz Perez Aurelio

DMl : 16545204
Especialidad : Profesor de Ciencias Quimico-Biskagicas
E-mail : aurupe 1 @gmail.com

Dr.Gedstion Universitaria



N USY

CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
“Plan de Gestion de Calidad en la Atencidn al Ciudadano del Fondo Social del Proyecto Integral de Bayovar “

\ndicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41-80 s1-80 81-100

[] 6 " 16 Fil F13 K 36 41 45 51 56 61 66 Il % 81 86 " 96

ASPECTOS DE VALIDACION H 0 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 (55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 [ 100

Esta formuiado con

1.Claridad un enguaie x
apropiado
Esta expresado en

2 Objetividad | conductas x
obsenvables
‘Adecuado al

e | ETOUE  tmérco N
abordade  en la
investigacién
Existe una

4.Organizacion | organizacion légica x

entre sus items.

Comprende los

. aspecios necesarios

5.Suficiencia
en cantidad y

calidad.

Adecuado pars
vadorar las
6.ntencionalidad | dimensiones del x
temadela
investigacion

T.Consistencia | Basado en aspectos
tedricos-cientificos x

de la mvestigacion

8 Coherencia Tiene relacion entre
las variables & x
indicadores

EMstodologia | La esiraiegia
responde ala
elaboracin de la

investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.

Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.
Piura, 02 de enero de 2021

Nombre y Apellidos Aurelio Ruiz Pérez

DNI 16545294

Teléfono Cel. 978903132

E-mail: Aurupe @gmail.com FIRMA




UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ROMAN VILCHEZ INGA; con DNI N° 02666472, registrado con codigo N* SUNEDU
A1130407, profesion docente universitario; Doctor en Contabiidad y Finanzas,
desempefandome actualmente como docente en Universidad Nacional de Piura; por
medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion los
Instrumentos los cuales se aplicaran en el proceso de la investigacion.

Luego de hacer las observaciones perinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

|
§J

t INTRUMENTOS OUFICANTE | ACEPTABLE | BUENO [ MUY BUENO
P 1 Claridad

——

Objetividad

i

QOrganzacon
Suficiencia
Intencionalicad
Congsslencia
Coherencia
Mtodologla

ol o - o of & w o
> x| ><i x| ><| >x| >x]| x| >

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura 06 de enero del 2021
Apelidos y Nombres : ROMAN VILCHEZ INGA

ONI 02666472

Especilidad ' AUDITORIA

E-mail ! romanvilchez@hotmal com

SR T L BT TR TR TPy g

* De:Rodn'ilchez Tnga



UCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
“Plan de Gestion de Calidad en la Atencion al Ciudadano del Fondo Social del Proyecto Integral de Bayovar”

Daficinte Regular Buena Muy Busna Excabente
0-20 21-40 41-60 6180 81

100
WO (2w (3 (% 4 [ %] I8 |71 [T |81 |9 |98 |9 | OBSERVAC,
] ERERECE

6 i
ASPECTOS DE VALIBACION § [0 [ |2 26 |30 |36 |4 |4 |80 |66 |60 |65 |70 |76 |80 |05 |90 |95 |

3 Actuahidad

4 Organizackn

5 8uficiuncia ®

Binterionalidsd | dimensionos del %

8. Coberancis | Tiere relacion entre

iieiodologla | La estraleg

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve paa que el EXPERTO EVALUADOR evalie ta pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd validando,
Debera colocar la puntuacidn que considere partinente a los diferentes enunciados.

Piura, 06 de Enero dal 2021,

Nombrey Apelids  ROMAN VILCHEZ INGA

DNI 02666412

Teléfono 864482746

E-mail romanyil il com




UCV

UNIVERSIDAD
CESAR YALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Ramén Cosme Correa Becerrs; con DNI N° 19199852; registrado con codige N'
SUNEDU A1130433 profesién Lic. en Estadistica; Doclor en Tecnologia de la
Informacién y Comunicaciones; desempefdndome actualmente como docente en la
Universidad Nacional de Piura; por media de la presente hago constar qua he revisado
con fines de validacidn los instrumentos los cuales se aplicarén en el procaso de la
investigacion.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciongs.

I 1. Claridad | "B
7 Objetvided | , X
3 Actusided ' "
4, Organizacion P
5. Suficenca ) X
6 Intencionalidad E
7. Conslslencia X
8 Coherencia X
9 Meodologia ) X

En sefal de conformidad firmo la presente en |a cudad de Piura 02 de enero del 2021.

Apelidos y Nombres | Ramén Cosme, Correa Becerra,

DNI : 19199852
Especialidad - Lic. Estadistica
E-mail : cosmecarreahotmail.com

Rkt LT TP T

CORSPE w8l
FIRMA



UCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
“Plan de Gestion de Calidad en la Atencion al Ciudadano del Fondo Social del Proyecto Integral de Bayovar”

Deficiente Regular Buona Muy Buana Excelenta
0-20 21-0 4160 6180

O 6 11 [ (21 [2 (31 [ |41 [ & [§ [ |61 8 ¥ B
ASPECTOS DE VALIDACION § (10 |15 [ [26 [ [35 (@ (45 [0 [ |[e@ | |70 |76 80 |85 |

&1-100
B0 [ [8 | OBSERVAC.
CRCRES

2 Objdvidad conductis X

3 Actusalidad X

Exhite s

4Organizacion | organizacion Mgica X
onlre sus Bems

APLCISE NOLISANCS
en cantidad y
calidad,

§ Suficencia

valorar las
S.intencienalidad | dmensiones del X
tema de la

| investigackn

7Consistencis | Basado en aspectos
tedrcos-clentificos X
de la investigacin

O.Coherencia | Tiene relacitn antre
s variables o
Indicadores.

| SMetodologia | La estrateghn
responde a la
elaboracion de la X
estigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que & EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, efizacia del Insrumento que se estd validando,
Deberé colocar la puntuacion que considere perinente a los diferentes enunciados.

Piura,02 de enero del 2021

Nombre y Apelidos Ramén Cosme Correa Becerra
DNI 19199852
Teléfono 949963283

E-mall; cosmecorrea@hotmail com




ANEXO 5 VALIDACION DE PROPUESTA

UCvV

UNIVERSIDAD
CEsar ValLLEb

CONSTANCIA DE VALIDACION

o, Dra. Ceclia Teresha de Jesis Carbajal Liaucs; con DNl N*-4 2630121 registradio
con cidipo M ORCID O0D0-0002-1182-B755 de profesion docente unirersiario;
Doctora en Geston Poblca y Gobemabildad; desempefiandome actualments como
gocente de Investigacion; por medio @2 la presents hago constar que he revisasa con
fines g2 walldackn 3 PROPUESTA de Plan da gestlién ds Calldad para mejorar la
atancien al Cludadano del Fondo Soclal Proyects Integral Baydwar.

Lusge de hacer |as observaciones perinentas, pusdo Tormular @5 sligubenies

apreclaclhnes.
WALMDACHKIN PFROPUESTA CEFOIENTE | ACEFTADLE BUEMD MUY RERD | EXCELEMTE
1. Clardad E
2. Cippethvidad E
3. AchEisad E
4. Oganizacion E
5. Sufldencia E
6. IniEnconalkiad E
T. Consisiancia E
&. Coherenda E
9. Metodologla E

En seflal de confrmidad firmo 13 presente en @ cludad de Plura & 3 de agosio del 3021

Apellidos y Hombres: Cecllla Teresita de Jesls Camalal Liauce

CiMlI 4230121
Especialidad  Licenciada en Educacion Primaria y abogada
E-mall - cllaucectfucyvirual. ety pe
-~ -""'.r'r £
CHAL
7 L
L o~

Cechlla Teresha de Jesds Carbajal Liaucs
Dra. Gestion PoDlica y Sobkemabilidad



UCV

UNIVERSIDAD
Cilsar VaLLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Ora. Benlla Hemandez Femandez; con DMl N*-16526125; reglsirado con cédigo
N* ORCID CO00-0002-4233-501% profesion docenie universiiano; Doctor en edwcadian
y Geslitn Pobliza y Gobemabllidad; desempefiandome achualments como docanie de
Inwesiigacion; por medio de 13 presente hago constar gue he revisado con fines de
validacian la PROPUESTA de Plan de gestion de Calldad para majorar 1a Atencldn
al Cludadano dal Fonde Soclal Proyecto Integral Baydwvar.

luege de hacer |35 observaclones perbmentes, pusdo formuar @5 slguienies
aoreclaciones.

[ WALIDRCION PFRAOPUESTA | CEMOCHTE | ACEFTAGLE BUCHD MUY GLERD

1. Claridad

2 Dbjetividad

3 Achuslidad
Crganizadion
Sufidiensla
Intencicnalkdad
Congsencla
Conherencla
Metodoiogla

w| | ~a| o] o] e

IR I IR R

En sefial de conformidad irmo 13 presents en |3 cludad de Plura & 2 8e agosto del 2021

Apelldos y Mombres: Hemandez Femandez Bertla

Bl ] 16526129
Especialidad : Licenciada en Edwcachin Primaria
E-mall : ifemandezb@ucyvinual. edu.pe

o IRIRE R

Bertlla Hermandez Fernandaz
Dr. Gestlon Pablica y Gobemablidad



UCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEMD

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Aunslip Rulz Pérez; con DMl N® 16525254, regisirado con cidigo CRCID 0O00-
0001-7684-347, profiesion docente universiaro; Doctor en Gestén Unbhversiara;
gesempefandome actualmenie como Docente Tiempo Pardal en la Universidad César
Valigjo, Flllal Chiclayo; por medip de |3 presente hago constar que he revisado con
fines de walldackin B PROPUESTA de Plan de gestidn de Calldad para me|orar la
atancin al Cludadano del Fondo Sockal Proyects Integral Baydvar.

Lusge de hacer l3s observaciones peninentes, puedo fomular Bs siguilentes
apreciaciones.

WALIDACION PROPUESTA EFCENTE | ACCPTABLE DLERD BT BUCND
Clardad
CoEthidad
Actualidad
Organzacon
Suflgenda

. Intendonalidad
7. COrEEEnGa
3. Coherencia
9. Metodologla

ol IR ]

(=1}

w | ow | ow] ow | ow| om| om| m|

En seflal de conformidad fimo la presante en la cludad de Chiclayo, 12 de agosto del
2021.

Apelidos y Nombres - _Rulz Parez Aursllo

(]3| - 16545294
Ezpacialdad . Profesor de Clenslas Culmico-Sipidgkcas
E-mall - auupe 1 @gmall.com

Or.Gestdn Universiarna



ANEXO 6 INDICE DE CONFIABILIDAD

Confiabilidad de los instrumentos

Aplicacién del Alfa de Cronbach

Rango Nivel
0.91a1.00 Muy alta
0.81a0.90 Alta
0.71a0.80 Moderada
0.61a0.70 Baja
0.51 a 0.60 Muy baja

Nota: Cao, 2007.Estadistica Aplicada

Resumen de procesamiento de encuestas piloto para las variables

Criterios Seleccion N° %
Vélidos 50 100
Excluidos ® 0 0

Total 0 100

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

Nota. Elaborado por Guisella Ocafa Palacios.



Resultado de Alfa Cronbach Variable Gestién Calidad

Estadisticos de gestion de calidad

Alfa Cronbach N° elementos

0.995 17

Nota. Elaborado por Guisella Ocafa Palacios.

Resultado de Alfa Cronbach Variable Atencion al Ciudadano

Estadisticos de atencion al ciudadano

Alfa Cronbach N° elementos

0.994 17

Nota. Elaborado por Guisella Ocafia Palacios.



ANEXO 7 CONSTANCIA DE AUTORIZACION DONDE SE EJECUTO
LA INVESTIGACION

™

o~

=
FOSPIBAY

Fonda Sockd gl Proecnn iegral Saydnae
~Aho de! Sicentencrio del Peru: 200 Ghos de Independencio”.

Sechura, 13 de enero cel 2021
CARTA N°010-2021 FOSPIBAY.GG
Sra. Mg.Guisells de los Milagros Ocana Palacios.
Espec'uisb de Contabikdac del FOSPIBAY
Presente —

Referencia: Carta N® 00£-2021- FOSPISAY.CONTA.
De mi conzideracon.

De manera muy atents manifestamos nuestro interes y conoGmiento de Ia propuesta de Proyecto
de Imqooon titulada “Flan de Gestion ce Calicad en fa Atencion i Ciucadano del Fondo Sodial
del Proyecto Integral ce BaySvar “, asi mismo hacer e su conodmiento que zu solicitud
presentaca mediante Jo3 COCumentos precisaco en ks referencs, ha sico ACEPTADA.

En tal sentido, = le AUTORIZA pera reslizar su trabejo Ce investigacion, para splicar sus
instrumentos de recojo ce informacion, con cargo 8 presentar el resultado de u estudio en ests
enticsd, lo cusl dedera derivarse a Ia oficina de s perenca una vez sustentaco su trabajo
acadeémico.

En ese sentido, nos comprometemos 8 participar en este proceso ofreciendo Ia informacion yel
3poyo necezarnio pars el desarrolio ce i= propuesta.

Sin otro particuiar, quedo de Ud.

Cordialmente.
ey m'?{:m“am‘m"@ f
Fowt 4 Soosl ded Payycrs et | B eydeey
Calle Adcarviars Navarme N* 570 « Sachurs « Pars | Colubar: 560 1506 607 / Teltono 073402304 / foapibay@fosptiny tom

www foeg by com
O e ————



