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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue analizar la gestion de los servicios de atencién
en la OMAPED del distrito de Casma en 2024. La metodologia aplicada fue de tipo
basica, con un enfoque mixto de disefio explicativo secuencial, recolectando datos de
116 personas con discapacidad leve y moderada, asi como de cinco funcionarios de
la OMAPED. Los resultados revelaron que a pesar de planificar una estrategia
adecuada este tiene un impacto positivo, aun asi, la satisfaccion del usuario es baja
debido a la falta de recursos y capacidades. La OMAPED tiene objetivos claros y
lograré resultados, pero la ejecucion se ve limitada por la falta de herramientas,
personal e infraestructura. En conclusion, la gestiéon de la OMAPED de Casma
presenta deficiencias en: recursos, calidad de atencion e impacto en la vida de las
personas con discapacidad, a pesar de una planificacién estratégica relativamente

adecuada.

Palabras clave: Gestion de los servicios, atencion de usuario, discapacidad,
OMAPED



Abstract

The objective of this research was to analyze the management of care services at the
OMAPED (Municipal Office for People with Disabilities) in the Casma district in 2024.
The methodology applied was basic, with a mixed sequential explanatory design,
collecting data from 116 people with mild and moderate disabilities, as well as five
OMAPED officials. The results revealed that: despite planning an adequate strategy,
this has a positive impact, yet user satisfaction is low due to a lack of resources and
capabilities. The OMAPED has clear objectives and achieves results, but execution is
limited by the lack of tools, personnel, and infrastructure. In conclusion, the
management of the Casma OMAPED presents deficiencies in resources, quality of
care, and impact on the lives of people with disabilities, despite a relatively adequate

strategic planning.

Keywords: Service management, user care, disability, OMAPED



l. INTRODUCCION

De acuerdo con la presente investigacion, y su relacion frente a los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS), niumero 10 cobra gran relevancia, ya que promueve
la inclusion social, econdmica y politica para todos. Al analizar la gestion de estos
servicios, la investigacion podra identificar obstaculos y proponer mejoras para
garantizar que las personas con discapacidad participen en la sociedad. Ademas,
ODS 10 permitira establecer indicadores para evaluar la satisfaccion de este grupo y
el desempefio de los funcionarios encargados de dicha oficina, contribuyendo asi a
reducir las desigualdades bajo la jurisdiccion de dicho municipio.

En la actualidad, la busqueda de una verdadera inclusion social para este
grupo sigue siendo un desafio palpable. Se garantiza el derecho de las personas con
discapacidad a integrarse plenamente en la sociedad. Es responsabilidad del Estado
implementar medidas que eliminen los obstaculos que dificultan o impiden este
derecho (Vifaras et al., 2021).

A pesar de los avances en la legislacion y de la creciente conciencia social, en
muchos municipios la gestion de los servicios de atencion a este colectivo presenta
importantes deficiencias que perpetluan la desigualdad. Las oficinas de atencion para
este grupo en especial, aunque concebidas como espacios de apoyo y orientacion, a

menudo se ven desbordadas.

Sefiala Guardamagna (2021) que, en el contexto actual, donde el Estado
recupera protagonismo y se redefine su relacion con la sociedad, un desafio clave es
cémo reimaginar la participacion ciudadana en las politicas publicas para lograr un
desarrollo que sea inclusivo y equitativo tanto social como ambientalmente. Esta
situacion limita el desarrollo individual de este grupo y, a su vez, priva a la sociedad
de su talento y potencial. Las deficiencias en la gestion de estos servicios se propagan

como una telarafia, agravadas por la falta de coordinacion interinstitucional.

Montenegro y Narvaez (2021) las politicas publicas en ciencia, tecnologia e
innovacion han carecido de relevancia. Su eficacia se ha visto afectada por la toma

de decisiones, la complejidad de los contextos y la diversidad de actores involucrados.



Entonces, la realidad problemética a nivel internacional, La inclusion de
personas con discapacidad en América Latina y el Caribe es clave para el desarrollo
sostenible de la region. A pesar de los avances del Banco Mundial (2021) y otros
organismos, aun persisten desafios como barreras fisicas, actitudes discriminatorias
y falta de politicas inclusivas. Es fundamental seguir trabajando en la implementacion
de estrategias y compromisos que promuevan la inclusién plena de las personas con

discapacidad en todos los ambitos de la sociedad.

La Organizacion Mundial de la Salud (2021) , resalta que las barreras fisicas y
actitudinales impiden el acceso equitativo a derechos y oportunidades, resultando en
mayores tasas de pobreza, menor acceso a la educacién y peores resultados de
salud. Ademas, enfatiza que la falta de acceso a servicios de salud adecuados

exacerba las desigualdades.

El BID (2022), subraya la importancia de servicios al cliente inclusivos para
garantizar que las personas con discapacidad puedan beneficiarse plenamente de los
servicios publicos y privados, sugiriendo que la capacitacidon del personal y la
adaptacion de infraestructuras son esenciales para una inclusién efectiva. Mejorar la
accesibilidad y eliminar estas barreras es crucial para asegurar que puedan participar
plenamente en la sociedad y contribuir al desarrollo regional, lo que requiere una

atencion adecuada y personalizada a sus necesidades.

A nivel nacional, segun el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (2024)
ante una sociedad cada vez mas divida es importante fomentar que las personas con
discapacidad pueden ser participes de actividades como todos, incluyendo las
actividades econémicas que permita la generacion de dinero para mejorar su calidad

de vida.

Sefiala el Consejo Nacional para la Integracibn de la Persona con
Discapacidad (2022) que, la necesidad por los servicios que brinda es mayor a los
gue se brindan, generando demoras en la atencién, tramites engorrosos y falta de

seguimiento personalizado.



Asi, también indica la Defensoria del Pueblo Peru (2023) existen deficiencias
en la gestion de estos servicios tienen implicancias que se expanden. sobre los
(CDPD) busca mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad en todas
sus dimensiones. Fomenta su independencia, inclusion y participacion en la sociedad.
La CDPD garantiza derechos fundamentales como la capacidad juridica, la toma de
decisiones, el acceso a servicios de salud mental y educacion inclusiva, asi como la
igualdad de acceso a la justicia. También promueve la inclusion laboral, la
participacion en la toma de decisiones y la eliminacion de barreras que impiden su

acceso a todos los ambitos de la vida.

Por otro lado, a nivel local en las oficinas de OMAPED Casma, a pesar de su
importancia, a menudo no cuenta con el personal adecuado y con un presupuesto
suficiente con el fin de satisfacer la demanda de servicios. Esto provoca demoras en
la atencion, trdmites burocréticos y la falta de programas especializados tomen en
cuenta las necesidades de este grupo. Es complicado lo que sucede en especial en
las zonas rurales donde por temas geograficos y culturales los accesos son alin mas

restringidos.

Asi mismo, sefala Paraschiv et al. (2021) que la economia circular representa
un avance social para los ciudadanos al ofrecer productos y servicios sostenibles que
mejoran su calidad de vida. Al priorizar la reutilizacién y el uso eficiente de los
recursos, este modelo econémico promueve la proteccion del medio ambiente y un
consumo mas responsable. Esto como medio de superacion para las personas con

problemas.

Por otra parte, como indican Paz y Flores (2022), los desafios principales para
mejorar la inclusién de personas con discapacidad se centran en la necesidad de
implementar ajustes razonables en hospitales, realizar campafas de sensibilizacién

y aprobar politicas publicas inclusivas que aseguren sus derechos fundamentales.

Debido a ello, se planteé el problema general: ¢ Cudl es el resultado al analizar

la gestidn de los servicios de atencion en la OMAPED, del distrito de Casma, 20247



La presente investigacion se justificé en lo practico, porque los resultados que
se encontraron permitieron ser una base para elaborar nuevos protocolos de atencion,
manuales de procedimientos y demas herramientas que optimicen los servicios de
atencion de la OMAPED fortaleciendo su capacidad de respuesta. Se justifica en lo
tedrico porgue permitié profundizar en comprender los desafios y oportunidades que
brinda la gestion de servicios publicos y que estén enfocados en las poblaciones
vulnerables sobre todo en el ambito de discapacidad. Se justifica en lo metodoldgico
porque permitié el uso de herramientas de andlisis cuantitativo y cualitativo los cuales
brindaran una vision integral del problema a través de la combinaciéon de datos
estadisticos mas informacion de las entrevistas. Se justifica en lo social porque
contribuyé a la visualizacién de las personas con capacidades diferentes en el
gobierno local, sus necesidades y desafios, promoviendo hacia una sociedad mas

justa e inclusiva.

Respecto al objetivo general se planteé Analizar la gestion de los servicios de
atencion en la OMAPED, del distrito de Casma, 2024. Y como objetivos especificos:
Evaluar el nivel de percepcion de la gestion de los servicios de atencion, segun los
usuarios de la OMAPED, del distrito de Casma, 2024; describir el nivel de gestion de
los servicios de atencion en la OMAPED, segun variables de caracterizacion;
identificar los factores que condicionan la gestion de los servicios de atencion en la
OMAPED, del distrito de Casma, 2024; disefiar lineamientos estratégicos para un plan
de mejora en la gestion de los servicios de atencién en la OMAPED, del distrito de
Casma, 2024.

En cuanto a los antecedentes a nivel internacional: Mancebo (2021) en articulo
publicado en Espafia. De acuerdo con los resultados muestran que es importante
contar con una gestién novedosa en los modelos de servicios publicos para proteger
los derechos reales de la ciudadania. Concluye que, la innovacion interna es una

herramienta valiosa para transformar los servicios publicos desde su interior.

Cueva et al. (2021) en su articulo publicado en Venezuela, concluyen que, la
atencion al cliente con discapacidad es crucial en las entidades publicas, funcionando
como la entrada principal para los clientes. Esta atencion esta relacionada con la

imagen corporativa de la organizacion, la cual se compone de aspectos tanto
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materiales como inmateriales, y afecta la experiencia emocional del cliente,
fomentando una identidad con la empresa. Ademas, cuando se trata de clientes con
discapacidad auditiva y del habla, se deben considerar factores como los derechos
humanos, la sensibilidad y la ética, elementos adicionales necesarios para ofrecer un

servicio especial que cumpla con las expectativas.

Garofalo y Feijo (2022) en su articulo publicado en Ecuador. Concluyen que,
las medidas implementadas por el gobierno para contener la pandemia de Covid-19
tuvieron un impacto directo en una entidad publica ecuatoriana, sobre todo en las
personas que tiene una discapacidad. La emisién y renovacion de licencias de
negocios y carnet que validan su discapacidad se redujeron significativamente,
afectando la capacidad de atencion a estos usuarios y, en consecuencia, la calidad

percibida del servicio.

Orozco y Fiallos (2023) en su tesis de maestria realizada en Ecuador.
Concluyen que, al analizar las diferentes dimensiones que componen la percepcion
de la calidad de atencibn desde una vista de los servidores policiales con
discapacidad. Con un enfoque numérico, no experimental, transversal, documental y
descriptivo, se encuestd a 324 policias con discapacidad utilizando un cuestionario
basado en el modelo SERVQUAL. Los resultados revelaron que la calidad del servicio
no cumple con las dimensiones esperadas, lo que lleva a los usuarios a percibir la

atencion recibida como deficiente.

Respecto a dichos antecedentes internacional ofrecen un marco de referencia
valiosa para comprender la importancia de la innovacion y la atencién centrada en el
usuario en la gestion de servicios publicos, analizar como la percepcion de la calidad
del servicio puede ser afectada por factores internos y externos, y considerar

metodologias y modelos para evaluar la calidad de atencion en la OMAPED.

A nivel nacional: Ramos (2022) en su articulo publicado el cual mediante
entrevistas a actores clave, analisis de documentos y observacién no participante, se
estudioé la inclusion financiera de un grupo especifico. Los resultados revelaron
obstaculos para su integracion plena en este ambito, debido a la falta de sinergia entre

entidades publicas y privadas, y a carencias en el acceso, uso y calidad de los



servicios financieros. Esta situacion limita el ejercicio efectivo de sus derechos

ciudadanos.

Saavedra (2022) en su tesis de maestria reveld una fuerte relacion entre la
gestion de programas sociales y la satisfaccion de los usuarios (SdU). Un andlisis
estadistico demostro que una buena gestion tiene un impacto positivo significativo en
la percepcion de los usuarios, siendo responsable del 80% de su satisfaccion, como

lo demuestra un alto coeficiente de correlacion (0.873).

Adrianzén, J. (2023) en su tesis de maestria, realizado en una Municipalidad
Provincial de Huancabamba, revelé que la satisfaccibn de los usuarios con
discapacidad esta estrechamente ligada a la calidad del servicio de atencién (CsA)
recibida. Mas de la mitad de los usuarios (53.3%) calificaron la CsA como regular,
mientras que un porcentaje similar (56.7%) reportdé un nivel medio de satisfaccion.
Este vinculo se confirmd a través de un andlisis estadistico que mostré una fuerte
correlacién positiva (Rho = 0.812), lo que significa que una mejor calidad en la

atencion se traduce directamente en una mayor satisfaccion por parte de los usuarios.

Broncano, Y. (2023) en su tesis de maestria en una municipalidad distrital
demostré que la CsA ofrecido por la OMAPED esté directamente relacionada con la
eficiencia en crear e implementar de politicas de gobierno. El analisis evidenci6 una
fuerte correlacién positiva (Rho = 0.762) entre la creacion de la agenda publica, el
disefio de politicas y su puesta en marcha, con la CsA percibida. Estos resultados,
estadisticamente significativos, resaltan la importancia de una gestién publica sélida
para garantizar servicios de calidad en la OMAPED.

Ahora bien, la relevancia de estos estudios radica en su abordaje de tematicas
cruciales para el ambito municipal, tales como la gestion de servicios publicos, la SdU
en programas sociales y la calidad de la atencion brindada a PCD. Los resultados
obtenidos sobre la conexion entre la gestion de programas sociales y la SdU, junto
con el papel fundamental que juegan las politicas publicas en la CsA, pueden aportar

valiosas perspectivas para la investigacion en el distrito de Casma.

Respecto a las bases tedricas. De la variable estudio. Gestidén de los servicios

de atencion. En ese sentido, segin Machin et al. (2020) la administracién de servicios



publicos es un desafio complejo para los responsables de tomar decisiones. Implica
lidiar con la gestién de recursos limitados, un marco legal en constante cambio y la

falta de coordinacion entre los actores involucrados a nivel local y nacional.

En términos de Alvarado, W. (2022) sefiala que adoptar las mejores practicas
en la gestion de servicios de Tl, desde una perspectiva sistematica, puede ser clave
para que las instituciones mitiguen riesgos, fortalezcan la relacion con sus clientes,
implementen practicas rentables y construyan un entorno tecnolégico sélido que

facilite el crecimiento, la adaptabilidad y la evolucion.

Con respecto a los tipos 0 enfoques de gestidon de atencidn para personas con
discapacidad sefialan Zarpan (2022) que se destaca la importancia de la sociedad
civil en la creacion e implementacion de soluciones inclusivas para abordar la
situacion actual. Es crucial apoyarla para mejorar las politicas publicas de inclusion.
Asimismo, se enfatiza la necesidad de que las sociedades consideren politicas

especificas para personas con movilidad reducida debido a discapacidades fisicas.

Para ello, se implementa diversas estrategias: la promocién de la salud de la
mama y el nifio, prevenir accidentes y el disefio universal. Ademas, se proporcionan
servicios y apoyos especificos a las personas en situacion diferente, como
rehabilitacion, ayudas técnicas y apoyo profesional, con la finalidad de mejorar su vida
e independencia. En dltima instancia, esta gestion busca que se garantice los
derechos de las personas con capacidades diferente se respeten, combatiendo la
discriminacion, fomentando su inclusion social y asegurando que pueden tomar

decisiones importantes para ellos.

En palabras de Romero (2022) sefiala que, la gestién segun el modelo atencion
ve la discapacidad como un problema individual que necesita atencion médica y
terapias para su "cura" o rehabilitacion. Sin embargo, este modelo también reconoce
que la discapacidad es consecuencia de las personas con diversidad funcional
enfrentan obstaculos tanto sociales como ambientales que dificultan su inclusién y
participacion plena en la sociedad. Estas barreras pueden manifestarse como
actitudes discriminatorias, falta de accesibilidad fisica, dificultades en el acceso a

servicios y falta de oportunidades laborales, entre otros. Por ello, este enfoque integra



los aspectos bioldgicos, psicolégicos y sociales de la discapacidad, buscando una
atencion integral que considere las necesidades individuales en su contexto particular.

Segun Fabian (2020) se refiere a las acciones coordinadas y ejecutadas para
gue las personas con habilidades diferente puedan acceder a servicios publicos de
calidad, de manera igualitaria y oportuna. Esto les permite ejercer plenamente sus
derechos, al igual que cualquier ciudadano. Los pilares de lo realizado son el acceso
universal, no discriminacion, participacion inclusiva, autonomia personal, dignidad

humana y oportunidades igualitarias.

De la misma manera, Rodriguez (2022) indica que se trata de un proceso
administrativo y técnico que se centra en gestionar de forma eficaz los presupuestos
monetarios, personas y tecnoldgicos de entidades publicas que da un servicio a
personas con habilidades diferentes. Para ello, el enfoque central se basa en cinco
pilares fundamentales: planificacién, organizacion, direccion, ejecucion y control.
Segun Tejada (2022), este enfoque se define como un conjunto de estrategias y
acciones cuidadosamente disefiadas para que se logre una mejor inclusién social
para las personas que tiene alguna discapacidad. Estas acciones buscan derribar los
obstaculos que impiden el acceso de las personas con diversidad funcional a los
servicios publicos, con el objetivo de que puedan desarrollar todo su potencial y

participar plenamente en la sociedad.

En cuanto a Delgado (2021) habla sobre la gestion segun el ambito de
intervencién se prioriza la atencion personalizada a las necesidades especificas de
cada persona. Se elaboran planes individuales de apoyo para asegurar una atencion
adaptada y efectiva. Este enfoque busca que sea mas fuerte la presencia de la
comunidad en la atencién a las personas con discapacidad. Segun Castanedo (2022)
a través de redes de apoyo, programas de sensibilizacion y formacién de lideres, se
promueve la inclusion y el apoyo mutuo. Puesto que sera necesario la coordinacion y
articulacion entre diferentes sectores (salud, educacion, trabajo, transporte, etc.). El
objetivo es garantizar una atencion integral y evitar la fragmentacién de los servicios,
asegurando que las personas con habilidades diferentes reciban ayuda importante en

todas las areas de su vida.



Entonces, para acercar la atencion a estas personas y promover su inclusion
social desde el @mbito local, la Ley General de la Persona con Discapacidad y su
reglamento (2023), establecieron crear las OMAPEDSs. Estas unidades, dotadas de
autonomia en su gestion dentro de los gobiernos locales, se convierten en el brazo
ejecutor de las politicas de inclusion a nivel municipal. Su labor se centra en promover,
orientar, ejecutar y evaluar acciones que garanticen los derechos y mejoren la calidad
de vida de las personas con discapacidad en su comunidad. De esta manera, se
busca una gestion mas cercana a la realidad y necesidades de este grupo
poblacional, evitando la centralizacion de servicios y promoviendo la participacion

local.

Segun Veliz (2020) a pesar de ser un derecho establecido por ley, la asignacion
presupuestal a las OMAPED en Peru presenta un panorama complejo y poco
transparente. Si bien los recursos provienen principalmente del gobierno central, la
informacion sobre el monto total destinado a nivel nacional es dispersa y varia

drasticamente entre municipios.

No obstante, destaca Valera (2022) sobre diversos estudios y la Defensoria
del Pueblo alertan sobre deficiencias persistentes en la asignacién presupuestal, lo
gue limita la capacidad de las OMAPED para cumplir su labor. Para cerrar la brecha
entre el discurso legal y la realidad, se requiere mayor transparencia, fiscalizacion y
compromiso de las autoridades para garantizar recursos suficientes y una gestion

eficiente que se traduzca en mejoras concretas para las personas con discapacidad.

De otro lado, varias teorias relevantes contribuyen a la comprension de la
variable de estudio, entre ellas la Teoria de la Nueva Gestion Publica. Segun Valencia
(2022), esta teoria hace hincapié en la eficiencia y la obtencion de resultados en la
decisiones y estrategias para el Estado. Al aplicarla al ambito de la discapacidad, tiene
la finalidad de que el uso de los recursos brindados por el Estado sirva para mejorar
la forma de vivir de estas personas, midiendo los resultados y el impacto de los
servicios. Como sefialan Sanchez y Mantuano (2023), esta teoria se basa en un
enfoque que prioriza las necesidades y expectativas de los ciudadanos como usuarios
de servicios publicos. En el caso de las personas con discapacidad, esto implica
disefiar servicios centrados en el individuo, accesibles, inclusivos y que respondan a

sus diversas necesidades.



En términos de Cerna (2020) sobre la teoria de la organizacion y gestion sefiala
que, se puede usar para mejorar los servicios publicos para personas con
discapacidad, enfocandose en la satisfaccion del usuario, la mejora continua y la
participacion del personal. Ahora bien, se ofrece herramientas para hacer las
instituciones publicas mas inclusivas y accesibles. Sefala Villasmil et al. (2021) que
son esenciales para entender como motivar al personal a ofrecer servicios de calidad

a personas con discapacidad y para fomentar liderazgos inclusivos.

En lo que se refiere a la teoria del empoderamiento segun Sazo et al. (2022)
se centra en el empoderamiento de las personas con discapacidad, fortaleciendo sus
capacidades con el fin de que tomen decisiones sobre su vida y participen
activamente en la sociedad. La municipalidad desempefia un papel fundamental en
la promocién de su autonomia y autodeterminacion, brindandoles apoyo por medio
de herramientas especializadas para que puedan alcanzar sus metas. Hernandez
(2022) resalta ejemplos concretos como la capacitacion en habilidades para la vida
independiente y el fomento de su participacion en organizaciones de personas con

habilidades diferentes.

Respecto a la teoria de gestién inclusiva el cual en palabras de Palomino
(2022) considera la discapacidad como un tema transversal que todas las areas de la
municipalidad deben abordar. Esto requiere la creacidbn de mecanismos de
coordinacion entre distintos departamentos para asegurar una gestion integral y

coherente de la discapacidad.

Entre las teorias mencionadas, la Teoria de la Nueva Gestion Publica se alineé
mas estrechamente con el tema de investigacion, convirtiéndola en la opcién mas
adecuada para este estudio. Esta teoria pone énfasis en la buena administracion de
los recursos y se observe resultados en ella, aspectos fundamentales para optimizar
los recursos destinados a la atencién de personas con discapacidad. Su aplicacion
busca elevar la calidad de vida de este colectivo mediante la evaluacion de los
resultados e impactos de los servicios, centrandose en las necesidades y expectativas
de los usuarios. De esta manera, se diseflan servicios accesibles e inclusivos que
responden a la diversidad de necesidades, garantizando una gestion publica efectiva

y orientada al usuario.
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Al respecto de los modelos tedricos encontrados en la literatura el que mas se
adapto a la intencion de investigacion es elaborado por Saavedra (2022) el cual sirvid
para el mismo propdésito de encontrar el nivel de SdU con discapacidad en un area en

especial de una entidad publica.

Ahora bien, segun Gomez (2024), enmarca la discapacidad como una cuestion
de derechos humanos, donde el Estado asume la responsabilidad de garantizarlos
para ellos. Este enfoque promueve el desarrollo como un vehiculo para ampliar
libertades y oportunidades, eliminando barreras y brindando apoyo para que ellos
puedan alcanzar su maximo potencial y ser parte completamente de la sociedad. De
acuerdo con Luna (2020), este enfoque busca impulsar que participen estas personas
en mas decisiones de la sociedad, eliminando cualquier tipo de impedimento, en lo
fisico, social, cultural, actitudinal, que limite la inclusién total de ellos para todo a&mbito

de la vida.

Asi mismo, en el afan por construir una sociedad mas justa e inclusiva, Peru
promulgé en 2012 la Ley General de la Persona con Discapacidad (Ley N° 29973).
Esta ley, un hito en la defensa de los derechos de ellos, crea un marco legal robusto
para asegurar totalmente su inclusién y que puedan participar en la sociedad. Desde
la accesibilidad hasta la participacion politica, pasando por la educacién inclusiva y el
acceso a la justicia, la ley abarca areas cruciales para la igualdad de oportunidades.
Su reglamento posterior detalla los mecanismos para hacerla efectiva y generar un
impacto real en la vida de las personas con discapacidad. No obstante, aun existen
desafios en su implementacion a nivel nacional y local, lo que exige un esfuerzo
continu6 por parte del Estado, la sociedad civil y la ciudadania para superar estas

barreras.

Entre las dimensiones tenemos: Planificacion y disefio, recursos vy

capacidades, procesos y procedimientos, resultados e impacto.

Para la dim.1. Planificacion y disefio. Segun Diaz (2021) abarca el diagnéstico
de necesidades, que implica la capacidad de la entidad para identificar y analizar que
necesita de forma especifica esta poblacion en su area de accion. En términos de
Avila et al. (2022) indican que también el disefio de servicios pertinentes, creando

programas que respondan a estas necesidades y consideren la diversidad de
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discapacidades, edades, géneros y contextos socioculturales. Ademas, contempla la
articulacion intersectorial, estableciendo mecanismos de coordinacion con otras

instituciones para asegurar una atencion integral y evitar la duplicacién de esfuerzos.

Dim.2. Recursos y capacidades. En términos de Abad, B. (2022) Abarca
diversos aspectos para cumplir con una buena atencidén para estas personas. Esto
implica contar con personal suficiente, capacitado y sensibilizado, asi como una
asignacion adecuada y transparente de dinero para el funcionamiento de los servicios,
incluyendo materiales, equipamiento y tecnologia. También es importante tener una
infraestructura accesible, adaptada a las necesidades de estas personas, y a la
disponibilidad y uso de tecnologias de la informacién y comunicacion accesibles para
diversas discapacidades.

Dim.3. Proceso y procedimientos. Sefala Dil’Erva (2021) que, se refiere a la
importancia de optimizar los procesos que den una atencién de calidad y con
resultados 6ptimos. Esto implica implementar protocolos claros y sencillos que
agilicen los tramites, asi como utilizar sistemas de informacion y datos con el fin de
registrar, dar seguimiento y evaluar los servicios ofrecidos. Segun Blas et al. (2022)
se contempla la implementacibn de mecanismos para monitorear y evaluar
periédicamente la calidad de la atencién, lo que permite identificar areas de mejora 'y

rendir cuentas a la ciudadania.

Dim.4. Resultados e impacto. Segun Pefa et al. (2022) la GA eficiente mejora
los procesos, lo que se traduce en una mayor calidad y rapidez en la atencion al
cliente, superando sus expectativas. Esto permite una relacidbn mas cercana con los
clientes, entendiendo mejor sus necesidades y ofreciendo productos y servicios que
las satisfagan, llevando a resultados que impactan en la gestién. Ademas, los
empleados se benefician al reducirse el desgaste y la pérdida de energia en tareas
innecesarias, lo que aumenta su satisfaccion y sentido de valoracién dentro de la

organizacion.

Reflexion. A pesar de los esfuerzos realizados en la atencion a personas con
habilidades diferentes, aln existen areas las cuales requieren mejoras significativas.
Es por ello, que fue fundamental fortalecer la planificacion de los servicios,
enfocandola en las necesidades especificas de cada localidad y adaptandola a las

nuevas realidades. Asimismo, se hizo necesario optimizar la asignacion de recursos
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y reforzar las capacidades del personal, garantizando procesos &giles y accesibles
para todos. La implementacion de un sistema de monitoreo y evaluacion con
indicadores relevantes permiti6 medir de forma real la gestion realizada por la
OMAPED en la calidad de vida de estas personas, asegurando su efectiva inclusion
en la sociedad. Un enfoque integral y participativo fue clave para que la OMAPED de
Casma se consolide como un modelo ejemplar en la atencion y en la forma de brindar

proteccion sobre los derechos de estas personas en patrticular.

Respecto a las hipétesis, segun Vizcaino etal. (2023) una investigacion
explicativa secuencial DEXPLIS no tiene hipétesis porque su objetivo principal es
describir y explicar un fendbmeno de manera secuencial y detallada sin plantear
previamente supuestos o predicciones especificas. En este tipo de investigacion, se
busca comprender paso a paso como se desarrolla un fendbmeno o proceso, sin la

necesidad de formular hipotesis iniciales.
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. METODOLOGIA

Tipo, enfoque y disefio de investigacion. Este estudio, es de naturaleza basica,
se buscd construir un solido marco tedrico sobre la gestion de los servicios de
atencion, donde se emple6é un enfoque mixto, combinando el andlisis de datos
cuantitativos mas la informacion cualitativa servira para comprender a profundidad el
problema. Con un disefio no experimental transversal, la investigacion se basoé en la
observacion de la realidad en un momento especifico, sin intervenir en ella. Se utilizo
un disefio explicativo secuencial (DEXPLIS), idoneo para los objetivos investigativos

y propositivos que persigue este estudio.

Este estudio se sumergi6 en la variable principal, comenzando por identificar
las situaciones que necesitan ser transformadas. Luego, se examinaron a fondo las
razones que justifican la necesidad de cambio. Finalmente, se elaboré una propuesta
dirigida a atacar las raices de las situaciones que se pretenden modificar. La
informacién que se recopilé durante un tiempo definido, utilizando datos de primera

mano provenientes del entorno especifico de la organizacion.

Figura 1:

Disefio explicativo secuencial DEXPLIS

M: CUAN——» CUAL P

Donde:
M1: Personas con discapacidad atendidas en la OMAPED Casma.

CUAN: Menciona los datos de recoleccion y analisis de datos cuantitativos.
Determinar la satisfaccién segun la percepcion de las personas con discapacidad
atendidas en la OMAPED Casma.

M2: Funcionarios de la OMAPED Casma.

CUAL: Menciona los datos de recolecciéon y andlisis de datos cualitativos.
Identifica cuales seran los factores condicionantes sobre la gestion de los servicios

de atencioén en la oficina de OMAPED Casma.
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P: Lineamientos estratégicos para un plan de mejora en la gestién de los
servicios de atencion en la oficina de OMAPED

Variable de estudio. Gestibn de los servicios de atencion. Al respecto,
tomaremos lo que sefala la Norma Técnica relacionada a los Servicios del Sector
Publico, que los servicios de atencion en el ambito publico estan determinados por la
capacidad de satisfacer la necesidad del area usuaria y de sus expectativas, por lo
gue, para una experiencia de calidad, por parte de éstos Ultimos, serda necesario
conocer el valor esperado y determinar la calidad del mismo, entre otros (Presidencia
de Consejo de Ministros [PCM], 2019). En dicho sentido, se tomaron en cuenta cuatro
dimensiones: planificacion y disefio, recursos y capacidades, procesos Yy

procedimientos, resultados e impacto. De la tabla de operacionalizacion (Anexo 1).

Poblacién de estudio. Ahora bien, para este estudio en particular, la poblacion
estuvo conformada por 116 personas con discapacidad, segun la OMAPED Casma,
cuyo responsable es el Subgerente de Servicios Sociales, indicd que la muestra ha
sido categorizada con discapacidad leve y moderada segun la Ley N°
29973 y su Reglamento. Los criterios de inclusién fueron: Personas categorizadas
segun la ley mencionada con discapacidad leve y moderada; personas que hayan
recibido la atencién de la OMAPED Casma. Y los criterios de exclusion, no se tomaron
en cuenta a: personas con discapacidad que segun la ley mencionada estén

categorizadas con discapacidad grave (Anexo 7).

Muestra y muestreo. Asi, para la evaluacién cuantitativa se determiné la
muestra mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, que fue censal
debido al reducido numero de unidades de informacién. Esta muestra refleja
proporcionalmente a la poblacion total y estuvo compuesta por 116 personas con

discapacidad leve y moderada.

En caso del enfoque cualitativo, estuvo conformada por cinco funcionarios de
la OMAPED Casma, quienes aportaron informacién clave sobre el contexto de la
investigacion. Su seleccion se baso en criterios rigurosos como: formacion académica
y experiencia en el campo, conocimientos especificos, habilidades interpersonales y
competencias técnicas, ademas de su ética profesional y resultados demostrables en

su gestion.
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. Para lograr los objetivos de
esta investigacion, que se basa en un enfoque mixto, se utilizaron encuestas y
entrevistas. La escala valorativa midié el nivel de gestion de los servicios y sus
diferentes aspectos, recopilando informacion sobre opiniones, comportamientos y
caracteristicas para su posterior andlisis estadistico. Por otro lado, la guia de
entrevista permitié profundizar en las perspectivas y vivencias de los participantes,
logrando una comprension mas completa del tema. En este caso, la entrevista se
enfoco en identificar los factores que influyen en la gestion de los servicios de la
OMAPED.

Respecto a los instrumentos. La investigacion utilizé una version adaptada de
la escala de valoracion "Gestion de los servicios de atencion OMAPED" creada por
Saavedra (2022) como método cuantitativo para recopilar datos. Este instrumento,
modificado por la investigadora, midio la eficacia de la gestion de los servicios de
atencion OMAPED. Se aplicé de forma individual y tomé alrededor de 15 minutos en
completarse. La escala, de tipo Likert, constaba de 28 afirmaciones que los
participantes calificaron en una escala de cinco puntos, desde "Totalmente en
desacuerdo" hasta "Totalmente de acuerdo”. (Anexo 2).

La guia de entrevista, herramienta clave en la recoleccion de datos cualitativos,
permitié obtener informacién de primera mano. Disefiada por la investigadora a partir
de las categorias de la variable de estudio y manteniendo una coherencia para el
cumplimiento del objetivo, esta guia buscé identificar los factores que impactan la
variable de estudio. Se desarroll6 de manera presencial, a través de ocho preguntas
abiertas que fomentaron la libre expresion del entrevistado.

Entonces, para asegurar la validez del contenido de ambos instrumentos de
investigacion, se recurri6 a la evaluacion de expertos. Se seleccionaron tres
profesionales con grado de maestria o superior, cuyas areas de especializacion
fueran relevantes al tema de estudio. Sus opiniones y sugerencias fueron
consideradas para la revision y mejora de los instrumentos. Entre ellos estuvo una
magister en psicologia con siete afios de experiencia laborando en una municipalidad;
también, un magister en Gestion Publica con 25 afios de experiencia y labora como
gerente en una municipalidad; se tiene a un maestrante en Gestion Publica con 20

afos experiencia como especialista en una gerencia municipal.
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Para garantizar la calidad de los instrumentos de investigacion, se empled una
matriz de validacion donde expertos evaluaron la suficiencia, claridad, coherencia y
pertinencia de cada pregunta o item. Esta retroalimentacion especializada permitio

realizar las modificaciones necesarias para optimizar su eficacia. (Anexo 3).

Se realizé un estudio piloto para asegurar la confiabilidad de los instrumentos
de investigacion, especialmente del instrumento cuantitativo. Participaron 10
personas con discapacidad de la oficina de OMAPED Nuevo Chimbote, conformando
una muestra no probabilistica por conveniencia. Se aplicé el método de Alfa de
Cronbach para medir la consistencia interna de la escala de valoracion. El resultado

fue un coeficiente de 0.906, lo que indica una confiabilidad muy alta del instrumento.

Del método para el analisis de datos. Los datos recabados fueron procesados
y analizados utilizando diferentes métodos. Para la informacion cuantitativa, se usé el
programa SPSS para crear tablas de frecuencia y realizar andlisis descriptivos. Se
utilizé una tabla de Baremos para medir la variable de estudio y una prueba de
normalidad para determinar el coeficiente estadistico mas apropiado, lo que ayudé a
comprender la correlacion, ya sea positiva 0 negativa. En cuanto a los datos
cualitativos, las respuestas de las entrevistas se organizaron por categorias para
identificar patrones y diferencias significativas, enriqueciendo la perspectiva general

del estudio.

Respecto a los aspectos éticos. La fase final de la investigacion se rigio por los
principios éticos establecidos por la Universidad César Vallejo (2022), en linea con la
ética de la gestion puablica. Se prioriz6 la rigurosidad cientifica, el respeto a los
participantes, la confidencialidad de la informacién y la promocién de su bienestar. Se
protegio la identidad de los participantes, garantizando un trato justo y la obtencién
de su consentimiento informado. Ademas, se respetaron las leyes de derechos de

autor para prevenir el plagio.
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1. RESULTADOS

De los resultados cuantitativos.
Para el objetivo especifico 1. Evaluar el nivel de percepcion de la gestion de

los servicios de atencion, segun los usuarios de la OMAPED, del distrito de Casma,
2024.

Figura 2:

Interpretacion gréfica de estadigrafos del nivel de los usuarios en los procedimientos
de los servicios de atencion

s=16
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20 185
I ! |
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Rango potencial de la gestion de los servicios de atencion en la OMAPED

Interpretacion. De la figura 1, el diagrama de caja muestra la distribucion de
datos relacionados con la GsA en OMAPED. Los valores clave incluyen un minimo
de 64, un primer cuartil (Q1) de 77, una mediana (Me) de 89 y un tercer cuartil (Qs) de
84 (aunque esto parece ser un error). El hecho de que el 88% de las puntuaciones
presenten poca variacion significa que la percepcion sobre la necesidad de mejorar
la gestion de los servicios es ampliamente compartida entre los encuestados. Esta
homogeneidad en las respuestas refuerza la importancia de implementar medidas

gue aborden las deficiencias detectadas y optimicen la atencion a la problematica
estudiada.
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Figura 3:

Niveles de gestion los servicios de atencion en la OMAPED, segun variable y
dimensiones de estudio

M Deficiente ™ Medio M Eficiente

V1. Gestién de los servicios de atencion OMAPED _
Dim1. Planificacion y disefio 0_

Dim2. Recursos y capacidades _

Dim3. Procesos y procedimientos 0_

Dim4. Resultados e impacto _

Porcentaje (%)

Interpretacion. Los resultados del andlisis del nivel de la variable gestion de
SdA en la OMAPED de Casma durante el 2024 es “medio” (75%), respecto a las
dimensiones, a pesar de evidenciar una adecuada planificacion y disefio (Dim1) con
un 54% de eficiencia; de la Dim2 recursos y capacidades su nivel de percepcion de
los usuarios es “medio” (44%); para la Dim3 procesos y procedimiento la percepcion
es la mayoria de nivel “medio” (70%) y por ultimo de la dim4 resultados e impacto mas

de la mitad lo percibe de nivel “medio” (66%).
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Tabla 1:

Andlisis del nivel de gestion de los servicios de atencion en la OMAPED, segun

indicadores

Dim.

Ind.

Punt.Total

Prom.

Logro %

Nivel

Planificacion y
disefio

Existencia de un diagnéstico
actualizado sobre la situacion de las
personas con discapacidad en el
municipio/area de intervencion

Numero de personas  con
discapacidad identificadas y
registradas en la base de datos de
la OMAPED u entidad
correspondiente.

Nivel de satisfaccion de los
usuarios con la pertinencia de los
servicios recibidos

10

10

10

411

3.56

3.24

41%

36%

32%

Malo

Malo

Malo

Recursos y
capacidades

Numero de profesionales y técnicos
que trabajan en la atencibn a
personas con discapacidad.

Horas de capacitacion recibidas por
el personal en temas de
discapacidad e inclusion social.

Disponibilidad de sitios web y
plataformas digitales accesibles
para personas con discapacidad.
Espacios fisicos de la OMAPED u
entidad correspondiente gue
cumplen con las normas de
accesibilidad para personas con
discapacidad.

Disponibilidad de mobiliario
adaptado a las necesidades de
personas con diferentes tipos de
discapacidad

10

10

10

10

2.74

2.77

3.69

2.71

2.38

27%

28%

37%

27%

24%

Malo

Malo

Malo

Malo

Malo

Procesos y
procedimientos

Nivel de satisfaccion de los
usuarios con la claridad y sencillez
de los tramites.

Existencia de una base de datos
digitalizada para el registro y
seguimiento de los casos de
atencién

Realizacién de evaluaciones
periddicas de la calidad de la
atencion.

10

10

3.34

3.28

3.19

33%

33%

32%

Malo

Malo

Malo

Resultados e
impacto

NUmero de quejas y sugerencias
recibidas y su resolucion

10

3.26

33%

Malo
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NUmero de personas con

discapacidad que han accedido a

servicios de educacion, salud, 10 3.16 32% Malo
empleo, etc., gracias a la

intervencion de la OMAPED

Percepcion de las personas con

discapacidad sobre su nivel de 10 2.89 29% Malo
inclusién en la comunidad.

Nota: La gestion de los servicios de la OMAPED, indicando bajos niveles de logro en planificacion, recursos,
procedimientos e impacto, con resultados generales clasificados como "Malo". Elaboracién Propia

Interpretacion. Profundizando en cada dimension, se evidencian falencias
criticas: en primer lugar, la dimensién Planificacion y Disefio, caracterizada por la falta
de un diagndéstico actualizado, un bajo nimero de personas con discapacidad
identificadas y un bajo nivel de satisfaccidon con la pertinencia de los servicios, denota
una deficiente planificacion estratégica que no responde a las necesidades reales de
la poblacion objetivo. En segundo lugar, la dimensién Recursos y Capacidades
presenta las puntuaciones mas bajas, confirmando, por lo tanto, la carencia de
recursos humanos especializados, capacitacion adecuada, infraestructura accesible
(fisica y digital) y mobiliario adaptado, aspectos que, en consecuencia, limitan
severamente la capacidad de la OMAPED para brindar una atencion de calidad.
Asimismo, la dimensién Procesos y Procedimientos, marcada por la falta de claridad
en los tramites, la ausencia de una base de datos digitalizada eficiente y la escasa
realizacion de evaluaciones de calidad, evidencia asi la necesidad urgente de
optimizar los procesos internos para hacerlos mas agiles, transparentes y centrados
en el usuario. Finalmente, la dimensién Resultados e Impacto, con un bajo nimero
de quejas resueltas, una limitada cantidad de personas que acceden a servicios
basicos y una baja percepcion de inclusiéon en la comunidad, refleja, en definitiva, el

impacto negativo que tiene la deficiente gestién de la OMAPED.

Del objetivo especifico 2. Describir el nivel de gestion de los servicios de

atencion en la OMAPED, segun variables de caracterizacion.

Tabla 2:

Nivel de gestion de los SdA en la OMAPED, segun variables de caracterizacion.

Deficiente Medio Eficiente

Hombres 0% 30% 12%
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Geénero Mujeres 4% 45& 9%

Primaria 3% 60% 15%

Nivel educativo Secundaria 1% 11% 3%
Superior 0% 4% 3%

Independiente 65% 32% 3%

Ocupacion Dependiente 71% 21% 14%
Nivel de Leve 0% 60% 11%

discapacidad

Grave 4% 15% 4%

Nota: Elaboracién propia basada en las variables de género, nivel educativo, ocupacion y grado de discapacidad.

Interpretacion. Considerando variables sociodemograficas, revela un
panorama desigual. Mientras que las mujeres tienden a percibir el servicio como mas
"Eficiente” que los hombres, un porcentaje considerable de ambos géneros lo
considera "Medio" o "Deficiente". Se observa una relacion directa entre el nivel
educativo y la percepcion de eficiencia, siendo "Primaria" la categoria con mayor
insatisfaccion. En cuanto a la ocupacion, los usuarios "Independientes” reportan
mayoritariamente una gestion "Deficiente", a diferencia de los "Dependientes".
Finalmente, las personas con discapacidad "Grave" son quienes mas la califican
como "Deficiente", lo que exige una atencion prioritaria a este grupo. Estos resultados
evidencian la necesidad de implementar estrategias diferenciadas que aborden las
necesidades especificas de cada grupo poblacional, garantizando asi una atencion
equitativa, inclusiva y de calidad para todas las personas con discapacidad en el
distrito.

De los resultados cualitativos. Del objetivos especifico 3. Identificar los factores
gue condicionan la gestion de los servicios de atencion en la OMAPED, del distrito de
Casma, 2024.

Para aplicar la guia de entrevista, se consulté a cinco profesionales expertos
en el tema, la mayoria de los cuales tienen un grado de maestria. Estos expertos
compartieron sus conocimientos para responder a cada pregunta y proporcionar una

respuesta relevante para la pregunta de estudio.
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Tabla 3:

Matriz integradora de factores condicionantes de la categoria planificacion y disefio

Categorias emergentes (Factores criticos)

Categorias medulares

a)

b)

Falta de disponibilidad de espacios fisicos y medios
de transporte accesibles para personas con
discapacidad.

Falta de acceso a informacidon y servicios en
formatos accesibles para personas con diferentes
discapacidades (lenguaje de sefias, braille, etc.).

Falta de Accesibilidad

Falta de recursos econdmicos suficientes para
implementar programas y servicios.

Falta de materiales y tecnologia adecuados para la
atencion de personas con discapacidad.
Inadecuado numero adecuado de profesionales
capacitados y un equipo multidisciplinario

Falta de Recursos

f)

9)

h)

Falta de simplificacion de trdmites administrativos y
politicas publicas efectivas que promuevan la
inclusion.

Inadecuada recopilacién de datos precisos sobre la
poblacion con discapacidad para la toma de
decisiones y disefio de politicas publicas.

Falta de conocimiento el nimero aproximado de
personas con discapacidad y sus necesidades
especificas.

Falta de informacion detallada sobre la situacion de
las personas con discapacidad en la provincia y/o
distrito.

Falta de Gestion vy
planificacion

)

k)

Falta de formacién continua y especializada para el
personal de la OMAPED en diferentes areas de
atencion a la discapacidad.

Falta de sensibilizacion a la poblacion sobre la
importancia de la inclusion y el trato adecuado hacia
las personas con discapacidad.

Falta de Capacitacién y
sensibilizacién

)

Falta de acceso a servicios de salud especializados
y rehabilitacién continua.

m) Falta de inclusion educativa en todos los niveles.

n)

Falta de oportunidades laborales para personas con
discapacidad.

Deficiencia en los servicios

0)

p)

Falta de coordinacién entre diferentes sectores
(salud, educacion, trabajo, etc.) para una atencion
integral.

Falta para involucrar a las personas con
discapacidad y sus familias en el disefio e
implementacién de

Falta de intervencién

b)

Falta de presupuesto suficiente y exclusivo para la
OMAPED, dificultando la implementacion de
programas y servicios.

Falta de espacios fisicos no adaptados a las
necesidades de las personas con discapacidad.

Financiamiento
insuficiente 'y  gestién
ineficiente de recursos
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c) Limitantes trAmites administrativos burocraticos y Ausencia de  politicas
lentos que obstaculizan la atencion eficiente. publicas integrales

d) Falta de politicas publicas integrales y especificas
para personas con discapacidad en el Plan de
Desarrollo Concertado.

e) Ausencia de informacién precisa y actualizada
sobre la poblacion con discapacidad y sus
necesidades.

f) Marco legal que dificulta la gestién del presupuesto
y la implementacion de acciones efectivas.

g) Incapacidad de los funcionarios para disefiar
planes, proyectos y actividades acordes al
presupuesto y normativa vigente.

h) Falta de conciencia y conocimiento sobre la Débil institucionalidad de
discapacidad en la comunidad y en la propia la OMAPED
administracién publica.

i) Funcionarios sin la formacién adecuada para
gestionar la OMAPED vy atender las necesidades
especificas de la poblacién con discapacidad.

j) Falta de coordinacion entre la OMAPED y otras Escasa participaciéon vy
instituciones publicas y privadas para brindar una colaboraciéon
atencion integral.

Nota: Elaboracién propia basada en la identificacién de factores criticos que condicionan la planificacién y disefio
en la gestion de servicios para personas con discapacidad, OMAPED, Casma, 2024.

Tabla 4:

Matriz integradora de factores condicionantes de la categoria recursos y capacidades

Categorias emergentes (Factores criticos) Categorias medulares

a) Falta de recursos econdmicos para financiar Déficit de recursos
programas de capacitacion, adquirir equipamiento
adecuado y materiales actualizados.
b) Falta de herramientas y tecnologia apropiada para
brindar una atencién de calidad a las personas con
discapacidad.
c) Falta de recursos informativos y de apoyo que no
reflejan las necesidades actuales o los avances en
materia de discapacidad.

d) Falta de profesionales especializados en Formaciéon y
discapacidad para capacitar al personal de la especializacion
OMAPED vy a otros actores relevantes. inadecuada

e) Deficiencia de programas de capacitacion
existentes no responden a las necesidades
especificas de la realidad local y regional.

f) Falta de inversion econémica y voluntad politica
para desarrollar programas de formacion continua y
especializada.

g) Falta de estrategias claras, objetivos medibles y Gestion deficiente y falta
acciones concretas para abordar las necesidades de apoyo
de las personas con discapacidad.

h) Falta de respaldo por parte de las autoridades y de
otras instituciones para implementar las acciones
planificadas.
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)

Falta de consideracion de la diversidad cultural en
el disefio e implementacion de los servicios de
atencion a personas con discapacidad.

Déficit en los programas y servicios no siempre se
ajustan a las necesidades y caracteristicas
especificas de la regién o localidad.

Desconocimiento del
contexto local y la
diversidad

Se ve afectada por la lentitud en los procesos y la
entrega de productos por parte de entidades
externas como CONADIS y el Programa CONTIGO.
La demora en la respuesta de los programas
nacionales impacta negativamente en la atencion a
las PCD.

Falta profundizar en la
coordinacién
interinstitucional

La falta de recursos econdmicos suficientes
restringe la capacidad de la OMAPED para
implementar acciones y mejorar sus servicios.

Recursos limitados

f)

La OMAPED se ve condicionada por la agilidad y
eficacia de instituciones como CONADIS vy el
Programa CONTIGO.

Falta de presupuesto adecuado afecta la capacidad
de accién y mejora de la OMAPED.

Las instalaciones inadecuadas y la informacion
desactualizada dificultan la atencion a las PCD.

Falta de evaluacion de la
accesibilidad de la
informacién y el estado de
las instalaciones

Nota: Elaboracion propia basada en los factores condicionantes de la categoria recursos y capacidades para
personas con discapacidad, OMAPED, Casma, 2024.

Tabla 5:

Matriz

procedimientos

integradora de factores condicionantes de

Categorias emergentes (Factores criticos)

Categorias medulares

a)

b)

La falta de difusién y estrategias de comunicacion
efectivas limita el conocimiento de la comunidad
sobre la OMAPED vy los servicios que ofrece.
Desconocimiento de gran parte de la poblacion,
incluyendo potenciales beneficiarios, sobre Ila
existencia, funciones y servicios de la OMAPED.

Difusibn y conocimiento
limitado

Ausencia de organizaciones que representen y
promuevan los derechos de las PCD en Casma
limita su participacion y capacidad de incidencia.
Baja participacion de las familias en la OMAPED
dificulta la identificacibn de necesidades, la
planificacion de acciones y la creacion de redes de
apoyo.

Participacién y
organizacion deficientes

Carencia de espacios fisicos accesibles vy
acondicionados para la atencion de PCD limita la
calidad de los servicios y la participacion plena de
los usuarios.

Mala infraestructura vy
recursos

f)

9)

Falta de consideracion de la diversidad cultural en
el disefio e implementacion de servicios puede
generar barreras de acceso para algunas PCD.

Falta de apoyo por parte de la comunidad,
instituciones y autoridades limita el alcance e

Diversidad cultural y apoyo

la categoria procesos y
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impacto de las acciones de la OMAPED.

Falta de inclusién de politicas publicas especificas
para personas con discapacidad (PCD) en este plan
maestro limita la asignacion de recursos, el disefio
de programas y la atencién integral de este grupo
poblacional.

Deficiencias

en la

planificacion y gestion de
politicas publicas

b)

c)

d)

Falta de datos actualizados y confiables sobre las
PCD en el distrito impide el disefio de politicas
publicas basadas en evidencia, la identificacién de
necesidades especificas y la evaluacién del
impacto de las acciones implementadas.
Informacion obsoleta y la falta de datos especificos
en el sistema de la OMAPED dificultan el monitoreo
de la situacion de las PCD, la toma de decisiones y
la gestion eficiente de los servicios.

Falta de capacitacion del personal en el uso de
indicadores de medicién limita la capacidad de
andlisis, seguimiento y evaluacion de la gestién de
la OMAPED.

Limitaciones en el manejo
de la informacion

f)

La escasez de recursos econdmicos restringe la
capacidad de la OMAPED para implementar
programas, contratar personal especializado,
mejorar su infraestructura y brindar una atencién de
calidad.

Falta de accesibilidad en la infraestructura y el
entorno (edificios publicos, transporte, etc.) limita la
participacién plena de las PCD en la sociedad y su
acceso a los servicios bésicos.

Recursos limitados

Barreras de acceso

Nota: Elaboracién propia basada en los factores condicionantes de la categoria de procesos y procedimientos
para personas con discapacidad, OMAPED, Casma, 2024.

Tabla 6:

Matriz integradora de factores condicionantes de la categoria resultados e impacto

Categorias emergentes (Factores criticos)

Categorias medulares

a)

b)

d)

Falta de politicas publicas integrales y especificas
para personas con discapacidad (PCD) en los
diferentes niveles de gobierno genera una atencion
desarticulada y con poco impacto.

Escasa coordinacion entre la OMAPED, otras
entidades publicas y organizaciones de la sociedad
civil dificulta la creacion de sinergias y el desarrollo
de acciones conjuntas.

Ausencia de informacion precisa y actualizada
sobre la situacion de las PCD en el distrito limita la
toma de decisiones, el disefio de programas y la
evaluacion de las acciones implementadas.
Existencia de un marco legal obsoleto o incompleto
puede obstaculizar la gestion eficiente de la
OMAPED y la atencién adecuada a las PCD.

Gestion y
deficientes

planificacion
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e)

f)

9)

Escasa cobertura de las actividades de la OMAPED
y de las tematicas relacionadas con la discapacidad
limita la sensibilizacibn de la comunidad y el
conocimiento sobre los derechos de este grupo
poblacional.

Dependencia exclusiva de las redes sociales y la
pagina web de la Municipalidad para difundir
informacion restringe el alcance a un publico més
amplio, especialmente a aquellos con acceso
limitado a internet.

Falta de comunicacién bidireccional que involucre a
la comunidad y a las PCD en la gestion de la
OMAPED.

Difusién y Comunicacion
Limitada

b)

Falta de uso de indicadores en la elaboracion de
planes operativos anuales y otros instrumentos de
gestion dificulta la medicién del impacto de las
acciones, el seguimiento del progreso y la rendicion
de cuentas.

Falta de capacitacion del personal de la OMAPED
en temas como el CONADIS y el Programa Contigo
limita su capacidad de gestion, la articulacion
interinstitucional y el acceso a los beneficios de
estos programas para las PCD.

Deficiencias en la gestion y
planificacion

Falta de recursos econémicos y materiales limita la
capacidad de la OMAPED para implementar
programas, adquirir equipamiento adecuado,
mejorar su infraestructura y brindar una atencién de
calidad.

Recursos limitados

d)

Falta de acceso a servicios de rehabilitacion
integrales y de calidad limita las oportunidades de
las PCD para mejorar su calidad de vida, su
autonomia y su participacion en la sociedad.

Servicios especializados
insuficientes

e)

Falta de capacitacion en el disefio, medicién y
analisis de indicadores dificulta la evaluacién del
desempefio de la OMAPED, la identificacién de
areas de mejora y la toma de decisiones basada en
evidencia.

Falta de conocimiento y
monitoreo

Nota: Elaboracién propia basada en los factores condicionantes de la categoria de resultados e impactos para
personas con discapacidad, OMAPED, Casma, 2024.

Del objetivo especifico 4. Disefiar lineamientos estratégicos para un plan de

mejora en la gestion de los servicios de atencién en la OMAPED, del distrito de
Casma, 2024.

De acuerdo con la iniciativa de la autora, se brinda como propuesta

lineamientos estratégicos para que la gerencia de la OMAPED mejore su gestion de

servicios de atencion con el propdésito de mejorar la percepcién actual de los usuarios,

asi como, mejorar los factores que limitan su buen desempefio en el distrito de

Casma.
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Del objetivo estratégico 1. Mejora de la accesibilidad fisica y comunicacional.

Tabla 7:

Lineamientos, actividades y responsables objetivo estratégico 1

N Lineamientos

Actividades

Responsables

1  Adecuacion de
espacios fisicos.

Realizar un diagnéstico de la accesibilidad fisica de la OMAPED vy sus servicios.
Elaborar un plan de adecuacién de la infraestructura con base en el diagnéstico,
incluyendo rampas, bafos adaptados, sefializacién, etc.

Gestionar la adquisicion o adaptacién de un vehiculo para el transporte de personas con
discapacidad a la OMAPED Yy otros servicios.

Identificar las necesidades de formatos accesibles de la poblacién con discapacidad que
se atiende en la OMAPED.

Implementar un sistema de atencion en lengua de sefias con intérpretes capacitados.

Adaptar la informacién y sefalética de la OMAPED a formatos accesibles como braille,
macrotipo y pictogramas.

Oficina de Abastecimiento y
gestion patrimonial /
Coordinador/a de la OMAPED

2  Fortalecimiento
institucional y de
recursos

Elaborar un plan de trabajo anual con presupuesto especifico para la OMAPED,
justificando la necesidad de recursos para programas, servicios y personal.

Gestionar alianzas estratégicas con empresas privadas, organizaciones ho
gubernamentales y otras entidades publicas para obtener recursos adicionales.

Realizar un inventario de materiales y tecnologias necesarios para la atencion de
personas con discapacidad.

Gestionar la adquisicion de materiales y tecnologias prioritarias a través de presupuesto
asignado, donaciones o alianzas estratégicas.

Identificar las necesidades de capacitacion del personal de la OMAPED en diferentes
areas de atencion a la discapacidad.

Coordinador/a de la OMAPED /
Oficina de Gestién de Recursos
Humanos.

3 Incidencia politica y
social

Participar activamente en los espacios de participacién ciudadana para incidir en la
creacion de politicas publicas a favor de las personas con discapacidad.

Elaborar propuestas concretas de politicas publicas que promuevan la inclusién social de
las personas con discapacidad en el distrito de Casma.

Identificar los trdmites administrativos mas comunes que realizan las personas con
discapacidad y sus familias en la OMAPED vy otras entidades

Subgerencia de Servicios
Sociales.
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Nota: Elaboracién propia basada en buscar mejorar la accesibilidad, fortalecer recursos y participacion, e incidir en politicas publicas inclusivas para las personas con

discapacidad, OMAPED, Casma, 2024.

Del objetivo estratégico 2. Fortalecimiento presupuestal y gestion eficiente de recursos.

Tabla 8:

Lineamientos, actividades y responsables objetivo estratégico 2

N Lineamientos Actividades Responsables

1  Asignacion - Realizar un diagndstico de las necesidades presupuestales de la OMAPED para el 2024, Coordinador/a de la OMAPED,
presupuestal incluyendo costos de programas, servicios, personal e infraestructura. Equipo técnico
diferenciada - Elaborar un Plan Operativo Institucional (POI) con presupuesto desagregado Y justificado

para la OMAPED, alineado al Plan de Desarrollo Concertado Local (PDCL).
- Incidir en la asignacion de un presupuesto exclusivo y suficiente para la OMAPED durante
la discusion del presupuesto municipal, presentando el diagndstico y el POL.

2  Gestibn - Implementar un sistema de transparencia y rendicion de cuentas del presupuesto de la
transparente y OMAPED, publicando periddicamente informes de ejecucién presupuestal en
eficiente de plataformas accesibles.
recursos

Coordinador/a de la OMAPED,
Oficina de Presupuesto.

3 Capacitacion en Gestionar capacitaciones para el personal de la OMAPED en temas de gestion
gestién publica presupuestal, formulacién de proyectos, marco legal de la discapacidad, y elaboracion de
informes técnicos.

Coordinador/a de la OMAPED,
Oficina de Gestion de
Recursos Humanos

Nota: Elaboracién propia basada en buscar garantizar una asignacion presupuestal diferenciada, una gestion transparente de los recursos y capacitar a su personal en gestion

publica y marco legal para mejorar sus servicios, para las personas con discapacidad, OMAPED, Casma, 2024.
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Del objetivo estratégico 3. Mejora de la accesibilidad fisica y simplificacion de tramites.

Tabla 9:

Lineamientos, actividades y responsables objetivo estratégico 3

N Lineamientos Actividades Responsables
1  Adaptacion de - Realizar un diagndstico de la accesibilidad de los espacios fisicos de la OMAPED, Gerencia de Desarrollo
espacios fisicos identificando las barreras arquitectonicas existentes. Territorial e infraestructura,

- Elaborar un plan de adecuacion de la infraestructura de la OMAPED, priorizando las
adaptaciones que garanticen la accesibilidad universal (rampas, bafios adaptados,
sefializacion, etc.).

Coordinador/a de la OMAPED

2  Simplificacién - ldentificar y analizar los tramites administrativos mas comunes que realizan las personas

administrativa con discapacidad en la OMAPED.
- Simplificar los formularios y requisitos para los tramites, utilizando lenguaje claro, formatos

accesibles, y plataformas digitales.

Equipo técnico OMAPED, Area
de atencioén al usuario.

Nota: Elaboracion propia basada en buscar mejorar la accesibilidad fisica y simplificar los tramites administrativos, priorizando la adaptacion de infraestructura y el uso de

formatos accesibles para personas con discapacidad, OMAPED, Casma, 2024
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Del objetivo estratégico 4. Incidencia politica y fortalecimiento del marco legal e institucional.

Tabla 10:

Lineamientos, actividades y responsables objetivo estratégico 4

N Lineamientos

Actividades

Responsables

1 Inclusion de la
discapacidad en el
Plan de Desarrollo
Concertado

Participar activamente en los espacios de participacion ciudadana para la actualizacion
del PDC, presentando propuestas concretas para la inclusion de la discapacidad como

eje transversal.

Coordinador/a OMAPED,
Equipo técnico, Instituciones
aliadas.

2  Fortalecimiento del
marco legal

Realizar un analisis del marco legal vigente a nivel local e identificar las normas que
necesitan ser creadas o modificadas para mejorar la gestion de la OMAPED.

Elaborar proyectos de ordenanzas y directivas que fortalezcan la gestion de la OMAPED,
incluyendo aspectos como la asignacién presupuestal, la accesibilidad, la simplificacion
administrativa y la participacion ciudadana.

Impulsar la aprobacion de las normas propuestas a través del Concejo Municipal,
realizando incidencia politica y sensibilizaciéon sobre su importancia.

Equipo  técnico = OMAPED,
Oficina General de Atencién a la
Ciudadania y Gestién
Documentaria

Nota: Elaboracion propia se enfocara en incluir la discapacidad en el Plan de Desarrollo Concertado y fortalecer el marco legal mediante la creacién y modificacion de normas
gue mejoren su gestidn y faciliten la participacién ciudadana.
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Del objetivo estratégico 5. Generacion de informacion y sistematizacion de datos sobre discapacidad.

Tabla 11:

Lineamientos, actividades y responsables objetivo estratégico 5

N Lineamientos Actividades Responsables
1 Disefioe - Disefar e implementar un sistema de registro Unico de personas con discapacidad en el Equipo técnico OMAPED,
implementacién de distrito, que permita recopilar informacion relevante sobre sus necesidades, Instituciones aliadas.

un sistema de caracteristicas socioeconémicas, tipo de discapacidad, entre otros.
informacion sobre - Realizar campafias de empadronamiento y actualizacion de datos de las personas con
discapacidad discapacidad en coordinacion con las organizaciones representativas y lideres

comunitarios.
Analizar la informacion recolectada y generar reportes periédicos que sirvan como insumo
para la toma de decisiones, el disefio de politicas publicas y la gestion de la OMAPED.

Nota: Elaboracion propia la Omaped implementaré un sistema de informacién para registrar y analizar datos sobre personas con discapacidad en el distrito, facilitando campafias
de empadronamiento y generando reportes que apoyen la toma de decisiones y el disefio de politicas publicas.
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Del objetivo estratégico 6. Fortalecimiento de la capacidad institucional y técnica de la OMAPED

Tabla 12:

Lineamientos, actividades y responsables objetivo estratégico 6

ota Lineamientos

Actividades

Responsables

1 Diversificacion de
fuentes de
financiamiento

Identificar y gestionar proyectos ante entidades publicas (MINSA, MINEDU, etc.),
organismos y cooperacion internacionales para financiar programas, equipamiento y
materiales.

Establecer alianzas con empresas privadas para obtener financiamiento, donaciones de
equipos y materiales, o programas de responsabilidad social.

Equipo técnico OMAPED,
Oficina General de
Administracion.

2 Implementacion de
tecnologia de apoyo

Realizar un diagnéstico de las necesidades tecnoldgicas de la OMAPED para identificar
las herramientas y software que faciliten la atencion a PCD (software de comunicacion
aumentativa, plataformas de aprendizaje accesibles, etc.).

Gestionar la adquisicion e implementacién de las herramientas tecnoldgicas identificadas
a través de los recursos obtenidos por las diferentes fuentes de financiamiento.

3 Disefio e
implementacion de
un programa de
capacitacion
pertinente

Realizar un analisis de necesidades de capacitacion del personal de la OMAPED,
consultando a las propias PCD, familias y organizaciones sobre las areas tematicas
prioritarias.

Disefiar e implementar un programa de capacitacién continua y especializada para el
personal de la OMAPED

Capacitar al personal de la OMAPED en el disefio de instrumentos de recoleccién de
datos, analisis estadistico basico, elaboracion de indicadores y sistemas de monitoreo y
evaluacién de programas sociales.

Implementar un sistema de gestion de la informacién que permita recopilar, procesar y
analizar datos relevantes sobre las PCD

Coordinador/a OMAPED,
Equipo técnico, Instituciones
Aliadas.

Equipo  técnico OMAPED,
Oficina de Integridad
Institucional.

Nota: Elaboracion propia la OMAPED diversificara sus fuentes de financiamiento y establecera alianzas con empresas. También implementara tecnologia de apoyo y un
programa de capacitacion continua para su personal sobre recoleccion y analisis de datos de personas con discapacidad.
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Del objetivo estratégico 7. Fortalecimiento de la capacidad institucional y técnica de la OMAPED

Tabla 13:
Lineamientos, actividades y responsables objetivo estratégico 7

N Lineamientos Actividades Responsables

1 Disefioe - Elaborar un plan de comunicacién con objetivos claros, publico objetivo, mensajes clave, Equipo técnico OMAPED,
implementacién de canales de difusion (radio, TV local, perifoneo, redes sociales, pagina web, etc.), y  Oficina de Relaciones
una estrategia de cronograma de actividades. Publicas e Imagen
comunicacion - Desarrollar materiales de comunicacién con lenguaje claro, formatos accesibles Institucional.
integral (audiovisuales, impresos en braille, macrotipo, etc.) y culturalmente pertinentes para

difundir informacion sobre la OMAPED, los servicios que ofrece y la importancia de la
inclusion.

2  Fortalecimiento de - Establecer alianzas estratégicas con medios de comunicacion locales (radio, television,  Coordinador/a OMAPED,
la articulacion peri6dicos) para difundir informacion sobre la OMAPED y la temética de la discapacidad. ~ Equipo técnico
intersectorial e - Atrticular con instituciones educativas, organizaciones sociales, empresas privadas y otras
interinstitucional entidades publicas para desarrollar campafias de sensibilizacion sobre discapacidad e

inclusion.

Nota: Elaboracién propia la OMAPED La OMAPED implementara una estrategia de comunicacion integral para difundir sus servicios y promover la inclusion, estableciendo
alianzas con medios locales y organizaciones para sensibilizar sobre la discapacidad.
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IV. DISCUSION

La inclusion social de las personas con discapacidad se erige como un pilar
fundamental para el desarrollo social y econémico de cualquier nacion, resonando
con la (ODS) numero 10, el cual promueve la inclusién social, econémica y politica
para todos. En este contexto, la presente investigacion, "Andlisis de la gestion de los
servicios de atencion en la OMAPED del distrito de Casma, 2024", cobra vital
relevancia al abordar una problematica que, a pesar de los avances legislativos y la

creciente conciencia social, persiste como un desafio a nivel global, nacional y local.

Lejos de ser una realidad tangible, la inclusion social de las personas con
discapacidad contintia siendo, en palabras de Avila et al. (2022) "un desafio palpable”.
Las oficinas de atencion a este colectivo, concebidas como espacios de apoyo y
orientacion, se enfrentan a una demanda que, en muchos casos, supera su capacidad
de respuesta. Esta situacién, como sefiala Guardamagna (2021), deriva en demoras,
trdmites engorrosos y falta de seguimiento personalizado, limitando el desarrollo
individual y privando a la sociedad del talento y potencial de este grupo.

La presente investigacion se sumerge en el analisis de esta problemética a
nivel local, enfocandose en la OMAPED del distrito de Casma, con el objetivo de
identificar los nudos criticos en la gestién de sus servicios y, a partir de ello, proponer
mejoras que contribuyan a una atencién mas eficiente, humana y acorde a las

necesidades especificas de las PCD.

Se planteo el problema general: ¢ Cudl es el resultado al analizar la gestion de
los servicios de atencion en la OMAPED, del distrito de Casma, 2024? A priori se
determiné una falencia sobre la GsA en la oficina de OMAPED presentado por un

nivel deficiente del mismo.

Es importante reconocer ciertas limitaciones que podrian influir en la
generalizacion de los resultados. Es importante considerar algunas limitaciones del
estudio. Primero, al centrarse en la OMAPED del distrito de Casma durante el afio

2024, los resultados podrian no ser aplicables a otras localidades o periodos.
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Segundo, si bien se busc6 una muestra representativa, su tamafo podria limitar la
generalizacion de los hallazgos a toda la poblacion con discapacidad del distrito.

Finalmente, la investigacion se basoé en la percepcion de los usuarios y en el
analisis de datos proporcionados por la propia OMAPED, por lo que la subjetividad
inherente a la percepcion y la posibilidad de sesgos en la informacion institucional son
factores para considerar.

Para asegurar la validez interna del estudio, se implementaron diferentes
estrategias. Se triangularon los datos utilizando diferentes fuentes de informacion
como encuestas, entrevistas y analisis documental, lo que permiti6 contrastar la
informacion y obtener una visibn mas completa del fendmeno estudiado. Ademas, la
consistencia interna del instrumento de recoleccion de datos (encuestas) se verifico
mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0,906, lo cual
indica una alta confiabilidad.

Si bien las particularidades de la OMAPED Casma pueden limitar la
generalizacion de los resultados a otros contextos, el estudio aporta informacion
relevante para futuras investigaciones y el disefio de politicas publicas. Los hallazgos
sirven como punto de partida para comparar realidades con otras OMAPED del pais
y comprender mejor la problemética a nivel nacional. Ademas, al identificar puntos
criticos en la gestién de servicios para personas con discapacidad, el estudio aporta
informacion valiosa para formular politicas publicas mas efectivas y ajustadas a las

necesidades de este grupo poblacional.

Respecto al objetivo especifico 1. Los resultados revelan a pesar de mostrar
una planificacion estratégica adecuada y un impacto relativamente positivo, la
satisfaccion del usuario se ve gravemente afectada por una notoria falta de recursos
y capacidades. Es decir, la OMAPED parece tener claro qué hacer y para qué hacerlo,
logrando incluso ciertos resultados positivos. Sin embargo, la ejecucion de esos
planes se ve fuertemente limitada por la falta de herramientas, personal e
infraestructura, lo que se traduce en una experiencia deficiente para el usuario final.
Esta situacion subraya que una buena planificacién no es suficiente para garantizar
un servicio de calidad. Es crucial que la OMAPED enfoque sus esfuerzos en fortalecer

Sus recursos y capacidades, asegurando la disponibilidad de personal capacitado,
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infraestructura accesible y herramientas tecnolégicas que permitan traducir la
planificacion en una atencién eficiente y satisfactoria para las personas con

discapacidad.

Estos hallazgos se apoyan con lo planteado por Adrianzén, J. (2023), quien en
su tesis de maestria revela que la satisfaccion de los usuarios con discapacidad esta
estrechamente ligada a la calidad del servicio de atencion recibida. Asimismo, se
concuerda con Saavedra (2022), quien demuestra la fuerte relacion entre la gestion
de programas sociales y la SdU, destacando el impacto positivo que una buena
gestion tiene en la percepcion de los usuarios. En este sentido, se discrepa de la
postura de Lozano (2021) respecto a que la innovacion interna es suficiente para
transformar los servicios publicos. Si bien la innovacién es fundamental, los resultados
de la presente investigacion sugieren que la falta de recursos y la deficiente gestion
de los procesos son barreras que la innovacién por si sola no puede superar. Se
incluye, por lo tanto, la necesidad de una inversion estratégica en recursos humanos,
capacitacion, infraestructura y tecnologia como elementos clave para mejorar la

calidad de atencion.

Estos hallazgos se sustentan en que la gestion de la discapacidad debe ir mas
alla de un enfoque médico-rehabilitador, reconociendo las barreras sociales y
ambientales que limitan la participacién plena de las personas con diversidad
funcional. En este sentido, se concuerda con Tejada (2022) en la necesidad de
implementar estrategias que eliminen las barreras y permitan a las PCD alcanzar su

maximo potencial.

Del objetivo especifico 2. De los resultados encontrados revela una
preocupante realidad: a pesar de que la institucién deberia ser un pilar para la
inclusion social de las PCD, su gestion deficiente esta generando un impacto negativo
en sus vidas. Las falencias identificadas en las cuatro dimensiones analizadas
muestran un patrén claro: la OMAPED no esta logrando traducir la planificacion en
acciones efectivas que beneficien a sus usuarios. La falta de un diagnéstico
actualizado y un bajo niumero de personas identificadas evidencian una desconexion
con la realidad del distrito, mientras que la carencia de recursos humanos

capacitados, infraestructura adecuada y procesos eficientes impiden brindar una
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atencion de calidad. En consecuencia, las PCD se enfrentan a tramites engorrosos,
falta de acceso a servicios basicos y una limitada inclusion en la comunidad. Estos
resultados evidencian la urgencia de implementar medidas que transformen la gestion
de la OMAPED, convirtiéndola en una institucion eficiente, accesible y centrada en

las necesidades reales de las PCD.

En consecuencias esta observacion con lo expuesto por Broncano, Y. (2023),
guien en su tesis de maestria demostro la relacion directa entre la CdS de la OMAPED
y la eficiencia en crear lineamientos estratégicos. La falta de un diagndstico
actualizado limita la construccién de una agenda publica sélida y contundente que
responda a las necesidades reales de la poblacion con discapacidad. La dimension
de Recursos y Capacidades arroja las puntuaciones mas bajas, confirmando la
carencia de recursos humanos especializados, capacitacion adecuada,
infraestructura accesible y mobiliario adaptado. Esta preocupante realidad limita
severamente la capacidad de la OMAPED para brindar una atencion de calidad, lo
cual se alinea con las conclusiones de Adrianzén, J. (2023), quien en su investigacion
revel6 que la satisfaccion de los usuarios con discapacidad esté estrechamente ligada
a la Cds de atencion recibida. La falta de recursos se traduce en una experiencia
negativa para el usuario, quien se enfrenta a barreras que le impiden acceder a un

servicio digno y eficiente.

Si bien la innovacion interna, como lo dijo Lozano (2021), puede ser una
herramienta valiosa para la transformacion de los servicios publicos, los hallazgos de
esta investigacion sugieren que se requiere ir mas alla. Se incluye la necesidad de
una inversion estratégica que garantice la disponibilidad de recursos humanos
capacitados, infraestructura accesible y tecnologia adecuada, aspectos
fundamentales para una gestion eficiente y centrada en el usuario. En este sentido,
la Teoria de la Nueva Gestion Publica cobra relevancia al enfatizar la buena
administracion de los recursos del Estado y la obtencion de resultados. La OMAPED
Casma necesita optimizar los recursos destinados a la atencion de PCD y traducir la
planificacion en acciones concretas que se traduzcan en una mejora tangible en la
calidad de vida de este grupo poblacional. Asimismo, se destaca la importancia de la

teoria de gestion inclusiva, la cual, en palabras de Palomino (2022), considera la
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discapacidad como un tema transversal que todas las areas de la municipalidad
deben abordar.

Del objetivo especifico 3. De los resultados hallados se develo las causas
detrds de las falencias que limitan la capacidad de la institucion para brindar una
atencién de calidad a las PCD. Los resultados evidencian una compleja red de
factores que, interrelacionados, configuran un escenario poco alentador para la
inclusion social de este grupo poblacional. La falta de recursos econdmicos
suficientes se erige como un obstaculo transversal que impacta en la implementacion
de programas, la dotacion de materiales y tecnologia adecuados, y la contratacion de
profesionales capacitados. Esta carencia limita la capacidad de la OMAPED para
cumplir con su mision y se alinea con los hallazgos de Broncano, Y. (2023) y
Adrianzeén, J. (2023), quienes en sus respectivas investigaciones demostraron la
relacion directa entre la CdS y la disponibilidad de recursos. Se coincide con Saavedra
(2022) en que una gestion eficiente de los programas sociales es crucial para lograr
la satisfaccion de los usuarios, y la falta de recursos econdmicos socava dicha

gestion.

La ausencia de un equipo multidisciplinario y la falta de formacion continua y
especializada del personal agudizan la problemética. La atencién a las PCD requiere
de un enfoque integral que involucre a profesionales de diversas areas, asi como de
una actualizacién constante en temas de discapacidad e inclusion. En este sentido,
se apoya con Cueva et al. (2021) en que la atencion al cliente con discapacidad es
crucial en las entidades publicas, y para que esta sea de calidad, el personal debe
estar debidamente capacitado. Otro factor critico identificado es la falta de
sensibilizacion y conciencia sobre la discapacidad tanto en la comunidad como en la
propia administracion publica. Esta falta de conciencia se tr