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Resumen
El presente trabajo de investigacion tiene como titulo Gestion de la calidad y valor publico en
la Municipalidad Provincial de Satipo, Junin, 2019.

Tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la gestion de calidad vy el
valor publico en la Municipalidad Provincial de Satipo, Junin, 2019. Asi también se
desarroll6 bajo el enfoque cuantitativo, de tipo basica con un nivel descriptivo y correlacional,
con el disefio no experimental de forma transversal. La muestra fue de 114 trabajadores
municipales a quienes se le aplicaron los cuestionarios de gestion de calidad el valor publico,
adaptados a partir de los autores Gomes, Lima, Faria y Oliveira (2015) y Diaz y Pulido
(2018), respectivamente; para ello dichos fueron sometidos a medicion respecto a su validez y
fiabilidad a través de juicios de expertos.

En consecuencia se llegd a las siguientes conclusiones: en relacion a la hipodtesis
general, el Rho Spearman de 0,592 indica que existe relacion positiva entre las variables
gestion de calidad y valor publico; con relacion a la hipdtesis especifica 1, el Rho Spearman
de 0,647 indica que existe relacion positiva moderada entre la focalizacion en el cliente y el
valor publico; con relacion a la hipétesis especifica 2, el Rho Spearman de 0,356 indica que
existe relacién positiva baja entre la organizacion por procesos y el valor publico; con
relacion a la hipotesis especifica 3, el Rho Spearman de 0,339 indica que existe relacion
positiva baja entre el empoderamiento del personal y el valor publico; con relacion a la
hipdtesis especifica 4, el Rho Spearman de 0,546 indica que existe relacion positiva baja entre
la medicidn de procesos y el valor publico; con relacion a la hipotesis especifica 5, el Rho
Spearman de 0,623 indica que existe relacion positiva baja entre la mejora continua y el valor

publico.

Palabras clave: Gestion de la calidad, valor publico, gestién municipal.



Abstract
This research work has the title Quality Management and Public Value in the Provincial
Municipality of Satipo, Junin, 2019.

Its general objective was to determine the relationship between quality management
and public value in the Provincial Municipality of Satipo, Junin, 2019. Thus, it was also
developed under the quantitative approach, of a basic type with a descriptive and
correlational level, with the design not experimental in a transversal way. The sample was
of 114 municipal workers to whom the public value quality questionnaires were applied,
adapted from the authors Gomes, Lima, Faria and Oliveira (2015) and Diaz y Pulido
(2018), respectively; To this end, these were subjected to measurement regarding their
validity and reliability through expert judgments.

Consequently, the following conclusions were reached: in relation to the general
hypothesis, the Rho Spearman of 0.592 indicates that there is a positive relationship
between the variables quality management and public value; in relation to specific
hypothesis 1, the Rho Spearman of 0.647 indicates that there is a moderate positive
relationship between customer focus and public value; in relation to the specific hypothesis
2, the Rho Spearman of 0.356 indicates that there is a low positive relationship between the
organization by processes and the public value; in relation to the specific hypothesis 3, the
Rho Spearman of 0.339 indicates that there is a low positive relationship between staff
empowerment and public value; in relation to the specific hypothesis 4, the Rho Spearman
of 0.546 indicates that there is a low positive relationship between the measurement of
processes and public value; in relation to the specific hypothesis 5, the Rho Spearman of
0.623 indicates that there is a low positive relationship between continuous improvement

and public value.

Keywords: Quality management, public value, municipal management.
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l. Introduccion

La nueva gestion publica en el mundo simboliza planeamiento, prospectiva, apertura,
transparencia, evaluacion, rendicion de cuentas, gestion de calidad, valor publico y un alto
esmero por figurar en indices de competitividad y rankings de buen gobierno en asuntos
publicos.

De manera histérica, a mediados del siglo XX, y con mucho més énfasis, después
de la caida de la URSS, se vislumbré un nuevo modelo de gobernanza publica ante una
cambiante escena contemporanea en todos los aspectos de la sociedad. Es asi que
organismos transnacionales de los paises mas industrializados, involucrados per se en la
forma Unica de desarrollo econémico y social para el hemisferio occidental, como el BM,
el FMI, el BID, la OCDE, entre otras grandes corporaciones, impulsaron recetas
neoinstitucionalistas que consistian en la evaluacion de la administracion de la calidad, el
valor publico, el desempefio mediante estandares e indicadores, entre otros conceptos que
forman parte de esta nueva férmula de gestion de la cosa publica (Valdez y Vergara,
2017).

Por otra parte, en Chile la CEPAL (2018), en su informe de diagnostico del nuevo
paradigma de gestion publica para Latinoamérica, sostiene que conceptos como la
presupuestacion, la planificacion, la evaluacion y el seguimiento, y la ejecucion de las
politicas publicas comenzaron a evidenciarse en un progresivo interés por parte de los
estados latinoamericanos a comienzos del siglo XX. Asimismo, a la fecha se han mejorado
los indicadores de competitividad gubernamental al ejecutar dichos conceptos en el
accionar fiscal, debido a las reformas politicas que se llevaron a cabo y la presion del
colectivo social que se ha esforzado en solicitar participacion, rendicion de cuentas,
transparencia, apertura eficiencia y eficacia. Sin embargo, nuestra region latinoamericano
aun se encuentra por debajo de quienes llevan la batuta y el estandarte del liderazgo y la
gerencia publica. Para concluir, el informe sefiala la utilidad de observar, seguir e imitar
los casos exitosos de gobernanza publica de otros paises, mas no imitarlos sin previamente
haber considerado las condiciones externas e internas de cada realidad nacional y regional,
entendiendo esta parte que es a partir de la realidad concreta que surgen las reformas
politicas, y no al revés.

En el Perq, los conceptos de gestion de calidad y valor publico en la res publica tuvieron
sus primeros inicios en los comienzos del siglo XXI, con la administracion del gobierno de

Alejandro Toledo Manrique. Es en dicha administracion que se publica la primera



normativa que disefia la construccion de un Estado fuerte, moderno, simplificado,
inclusivo, descentralizado, eficiente, de calidad y, sobre todo, con valor pablico. Dicha
norma primigenia es la ley N° 27658, Ley de Modernizacion de la Administracion Publica,
y su modificatoria, Decreto Legislativo N° 1446, del 2018; a partir de ahi, las siguientes
administraciones emitieron mas normas para continuar el asentamiento de bases de
modernizacion de la cosa publica.

Aunado a esto, en la Municipalidad Provincial de Satipo, en la Gltima gestion,
2015-2018, tuvo 2 alcaldes: el primero de ellos, Edgar José Zevallos Ramirez, fallecido en
un accidente de transito en diciembre del 2014; y el segundo, que lo suplantd, el primer
regidor Teddulo Santos Arana. En dicha gestion se avanzaron en muchos aspectos que
tienen que ver con las reformas politico-administrativas de naturaleza local. Esto se
encuentra enfatizado y continuado en el Plan Estratégico Institucional (2018-2022) del
municipio de Satipo, aprobado con Resolucién de Alcaldia N°232-2019-A-MPS, por la
actual gestion a cargo del sr. lvan Olivera Meza. En tal sentido, especificamente en el
objetivo estratégico institucional N°07, denominado Fortalecimiento de la Gestion
Institucional, se sostiene implementar una gestion municipal eficiente y eficaz, con
instrumentos de administracion en base a logros y resultados, asi como la innovacion de
procesos, la transparencia, la calidad y brindar optimos servicios municipales con valor
publico para contribuir al desarrollo local, el desarrollo institucional y la gobernabilidad
politico-local. Por consiguiente surge la necesidad de realizar la presente tesis que tiene
como objeto saber la relacion que existe entre las variables administracion de calidad y
valor publico en el municipio de Satipo, ya que dichas variables surgen a raiz de la gran
reforma politica-administrativa que se inicio en los comienzos del presente siglo XXI.

Se hizo la revision exhaustiva de investigaciones internacionales acerca de este
problema de investigacion y se encontrd que Rojas (2018) realiz6 su tesis de maestria
titulada Gerencia social y creacion del valor pablico aplicado a la Empresa Nacional de
Mineria, cuyo objetivo fue la de generar una herramienta que determine el nivel de
creacién y gestion de la variable valor fiscal en la Empresa Nacional de Mineria (ENAMI).
Dentro de los resultados, se concluyd que se consigui6 disefiar un modelo de aplicacion
que, segun los andlisis concedidos por el grupo de expertos, son idéneas para medir el
nivel de creacidbn y gestion del valor puablico, el cual puede ser aplicado al
desenvolvimiento de la ENAMI; en ese mismo sentido, dicho modelo de creacién de valor

publico fue constituido por quince elementos, de los cuales son conjugados en tres criterios



generales: la capacidad de servicio, la capacidad de resultados y la capacidad de confianza,
resultando este dltimo criterio como el mas importante de los tres, ya que obtuvo la mayor
aprobacion o ponderacion en el andlisis estadistico. Finalmente, Rojas (2018) sostiene:
“Resulta importante relevar que el valor publico no dependera solamente de resultados o
un buen servicio que se tengan, sino que estard estrechamente vinculado a la confianza
que, bajo el contexto de la esfera publica, resulta indispensable para lograr legitimad a las
acciones de los gobiernos ante la ciudadania” (p. 85). Es decir, el valor pablico disefiado
por el gobierno mediante sus politicas, regulaciones, acciones y leyes, y que en un estado
de derecho es definido y legitimado por los administrados al mejorar su nivel de vida.

Comparativamente, Vasquez (2017) realizd su tesis de maestria, titulada Valor
publico y alianzas publico-privadas, estudio de caso: conglomerado para el desarrollo
lechero en el Cauca, cuyo objetivo fue conocer si hubo valor pablico por medio de la
utilizacion del esquema para el robustecimiento del conglomerado lechero en el Cauca
mediante una alianza publico-privada, especificamente entre la Fundacion Alpina y la
Gobernacion del Cauca, en los afios 2014-2016. Dentro de los resultados alcanzados, se
concluyo que no se genero valor publico a través de la alianza publico-privada, a pesar que
hubo un gran intento por revertir la situacion continuista del conglomerado lechero. Esto
debido a que se impuso de manera inflexible a actividades laborales que muy posiblemente
iba en contra de la forma de trabajo de los administrados de dicha region del Cauca;
asimismo no se consiguio generar valor publico por el escaso tiempo de intervencion: dos
afios (2014-2016) es un tiempo relativamente corto para percibir y generar cambios con
valor publico y una industria lechera moderna y competitiva.

En ese orden de ideas, Marifio (2017) realizd su tesis doctoral Impacto de sistemas
de gestion de la calidad en centros educativos publico de Galicia, cuyo objetivo fue
conocer Yy esclarecer el encontronazo de los sistemas de administracion de calidad (SGC),
especificamente la Norma ISO y el Modelo EFQM, en las escuelas puablicas no
universitarias (educacion infantil, nivel primaria, nivel secundaria, bachillerato y ciclos de
formacién continua) de Galicia, Espafia. Dentro de los resultados hallados, llama la
atencién que la mayor parte de los centros educativos nacionales consultados consideraron
que la utilizacion del sistema de administracion de calidad ha supuesto un impacto positivo
en las ocho dimensiones disefiadas: 1) orientacion al alumnado, 2) liderazgo, 3)
competencia e implicacion, 4) administracion por procesos, 5) sistema de administracion,

6) aprendizaje continuo, y 7) adopcion de decisiones y el mantenimiento de resultados.



Asimismo, Cupueran (2017) realiz6 su tesis de maestria La gestion de calidad en la
mejora de los procesos del area administrativa de la cooperativa de ahorro y crédito Bola
Amarilla, cuyo objetivo fue la de gestionar los procesos administrativos de la Cooperativa
en mencion, apoyado en un modelo de administracion de la calidad. Dicho estudio, de
enfoque cuantitativo, de indole descriptiva y exploratorio, de tipo no experimental y
transversal, asi también de un disefio bibliogréfico-documental, utiliz6 la poblacién laboral
de la Cooperativa mencionada, integrada por 10 personas. Dentro de los resultados, se
propone la mejora de los procesos administrativos por medio de la aplicacion de la Norma
ISO 9001:2015. Para ello, se planteé un manual de administracion de calidad reuniendo los
parametros sefialados en la mencionada Norma. En dicho manual se establecen las
directrices sobre los pasos del sistema de administracion de calidad como la direccién, las
operaciones, el mejoramiento continuo, el planeamiento estratégico (vision, mision y
objetivos), las TIC, el talento humano, las finanzas y los bienes y servicios, propuestos con
el unico fin de asegurar una eficaz operacion y monitoreo de los procesos organizacionales
de la Cooperativa.

Por otro lado, se hizo la revision exhaustiva de investigaciones nacionales acerca de
este problema de investigacion y se encontrd que al respecto, Gonzales (2018) realiz6 sus
tesis de maestria titulada Uso de portales de transparencia y el valor publico, con el fin de
saber la relacion entre la utilizacion de portales de transparencia y el valor publico en el
distrito en mencion, cuya muestra fue de 384 ciudadanos, de una poblacion distrital de
400,630 habitantes. Dentro de los resultados se evidencid que hay relacion importante
entre la utilizacion de portales de transparencia y el valor publico, habiéndose obtenido el
valor Sig. = 0,000 siendo asi menor a a. = 0,05; el cual nos permite afirmar con un nivel de
confianza del 95%.

En esa misma linea, Montalvo (2016) realizd su tesis de maestria titulada Valor
publico del servicio de las oficinas de atencidn al asegurado de EsSalud en Lima y Callao,
2015, con el propésito de saber el grado de la variable valor pablico que crea el servicio de
las areas de trabajo de atencion a los asegurados de los hospitales nacionales de las redes
asistenciales de Lima y Callao, cuya muestra de analisis fue de 299 asegurados, de una
poblacion de 1350. Dentro de los resultados, se concluyé que el 63.55% de los asegurados
califico con un nivel prominente el valor publico del servicio de las areas de trabajo de

atencién a los asegurados; un 33.11% con un nivel medio y un 3.34% un nivel bajo.



En referencia a la variable, administracion de calidad, Garrampie (2016) quien
sustento su tesis de maestria titulada Gestion de la Calidad en la Oficina de Licencias de
Conducir de la Direccion General de Transporte Terrestre, Lima, 2015, con el objetivo de
determinar la percepcion de la administracion de calidad en la oficina y direccion
mencionada del Ministerio de Transporte y Comunicacién. Para el logro del objetivo, el
cuestionario midi6 una muestra constituida por treinta empleados. Dentro de los resultados,
se concluyé que la administracion de calidad es un corpus de reglas, protocolos y métodos
para progresar, vigilar y constituir los procesos y técnicas que vehiculizardn a una
optimizacion continua del desarrollo de una compafiia.

Algo semejante ocurre con Guzman (2017), que en su tesis de maestria titulada
Planificacion estratégica y gestion de la calidad en los trabajadores de la direccion de
pensiones de la PNP, Rimac, 2016, cuyo propdsito fue la de saber la relacion importante
entre el plan estratégico y la administracion de calidad en los colaboradores de la Direccion
de Pensiones de la PNP. Para alcanzar dicho objetivo, se utiliz6 una poblacion de 210
trabajadores, y a partir de ahi se cogié una muestra de 136; asimismo, se utilizd una
encuesta y un cuestionario disefiado segun el paradigma de la Escala de Likert. Dentro de
los hallazgos, se arribd en que hay una correlacion efectiva destacable entre las dos
variables planificacion estratégica y administracion de calidad en los colaboradores,
(,850**); de esta manera, se comprueba la hipotesis planteada.

En relacion a la definicion de la variable administracion de calidad, Cortez (2017)
sostuvo: “La administracion de la calidad pone en marcha un sistema que motive a las
empresas a detectar e investigar las demandas del usuario, a determinar unos procesos que
faciliten productos admisibles por el usuario y a sostener estas dindmicas bajo control” (p.
10).

Ayuda esta definicion para comprender a la administracion de calidad como un
desarrollo continuo de control, rastreo, optimizacion continua y estandarizacion de los
procesos operativos y ejecutivos de una organizacion, con el objetivo de cumplir la meta.

Por su parte, Cuatrecasas y Gonzales (2017) definieron a la calidad como el
acumulado de especificaciones que tienen un bien, producto o servicio, asi como su aptitud
de agrado de los requerimientos o demandas del cliente final. Entonces, se entiende que la
calidad supone que el bien disefiado debe ajustarse a las demandas de los consumidores del
mismo, ya que la competitividad asi lo exige y a un bajo costo. En ese mismo orden de

ideas, Cuatrescasas y Gonzales (2017), sostuvieron una segunda definicion respecto a la



gestion de calidad entendida como un todo dentro de la organizacidn, ya que ésta se
encuentra entrelazada con la planificacion, el desarrollo y disefio de los productos y los
procesos administrativos como la administracion de los elementos humanos, la cadena de
suministros, la implantacion y control y su subsecuente la certificacion final de la calidad.
Todo ello, concluyen, permitird una déptima gestion de empresa fundamentada en la
calidad, con ventajas competitivas y la satisfaccion total de los consumidores.

Del mismo modo, San Miguel, citado por Lizarburu (2016, p. 36), defini6: “La
calidad tiene que ver con cuan adecuado es un producto o servicio para el uso que se
pretende hacer de ¢1”. Dicho de otro modo, la calidad tiene que ver con aquello que
demanda el cliente. O sea, involucra tratar de agradar las rigurosas pretensiones de los
usuarios y, en lo viable, sobrepasar las diversas expectativas.

Todavia cabe sefialar la definicion de Sanguesa, Mateo e llzarbe (2019) quienes
sostuvieron: “La calidad debe entenderse como el nivel en el que un grupo de propiedades
inherentes de un elemento que cumple con los requisitos” (p. 8).

Avanzando en nuestro razonamiento, existen muchos autores que teorizaron acerca
de la calidad. Por razones de sintesis, a continuacion se explican tres teorias que sostienen
a nuestra variable.

La primera teoria hace referencia a la teoria propuesta a partir de los postulados de
William Deming, y su teoria, el Ciclo de Deming. Dicha teoria esta orientada hacer una
cognicidn de la calidad en casi todos los procesos de la compaiiia, y ha sido ampliamente
generalizada en todos los sectores, como la educacion, la manufactura, los gobiernos, las
industrias de servicios, entre otras. Se le Ilama total porque engloba los procesos
empresariales y las personas que laboran en ella, y que supone un cambio cultural y
compromiso absoluto con la calidad, que debe extenderse desde el proyecto del producto o
servicio hasta el transporte y asistencia al cliente (Camisén, Cruz y Gonzales, 2015). Entre
los diferentes aportes de este, conviene destacar los dos mas resaltantes: los 14 puntos de
Deming y la masificacion del ciclo PDCA de Walter Shewart. El primero de ellos, hace
referencia a 14 principios que marcan un compromiso por parte de los liderazgos de una
organizacion con la mejora permanente de la calidad. Dichos principios son: 1)
perseverancia con el propdsito de mejora; 2) aceptacion general de la novedosa filosofia;
3) ausencia de la dependencia de la inspeccion en masa; 4) no basar el giro del negocio en
el precio; 5) optimizacion perenne del proceso de produccion y servicio; 6) alineacion en

calidad; 7) adopcion y establecimiento del liderazgo directivo; 8) eliminar la desconfianza



a actuar y sobresalir; 9) destrozar las barreras entre areas laborales; 10) remover los
esldganes, exhortaciones y misiones de calidad; 11) remover los porcentajes de trabajo que
fijen misiones u objetivos numéricos; 12) remover los discursos que originan en el
personal la falta de orgulloso por su trabajo; 13) estimular la capacitacion y la automejora;
y 14) transformacion (Deming, 1986). Con respecto al segundo aporte, el Ciclo de Deming
estd compuesto por 4 etapas que funcionan de manera ciclica, de manera que una vez
terminada la etapa concluyente hay que volver al inicio de la etapa y renovar el ciclo
nuevamente. Es de esta manera que los procesos son evaluados y reevaluados
habitualmente para introducir innovadoras mejoras. Las mencionadas etapas son las
siguientes: plan (planificar); hacer o ejecutar; comprobar o verificar; y actuar.

Consideremos ahora, la segunda teoria propuesta por Joseph Juran, quien propone
la Trilogia de Juran, que se basa en tres aspectos: el incremento de calidad, el monitoreo de
calidad y la planificacion de calidad. De manera puntual se refiere, en primer lugar, que la
organizacion en la etapa de planificacion fija objetivos, identifica a los clientes, determina
las necesidades del cliente, desarrolla caracteristicas del producto o servicio, disefia los
procesos, establece controles de procesos, define las estrategias y acciones necesarias para
alcanzarlos. Paso seguido, se aplica el control de la calidad durante los procesos de
fabricacion, tomando acciones verificadoras y correctoras cuando se desvia de los
objetivos; evalla el comportamiento de la calidad, compara el accionar de la calidad con
los objetivos y actla sobre las diferencias ocurridas. En paralelo con esta etapa se aplica la
mejora de la calidad de manera sistematica para atenuar el nivel de mala calidad y asegurar
niveles sin precedentes, asi como optimizar los procesos, elevar el comportamiento de la
calidad, proveer la infraestructura y los recursos necesarios, asegurar la motivacion y la
formacidn necesarios. Como se aprecia, los tres términos de la trilogia estan intimamente
interconectados que se entiende como un concepto cohesionador que se desarrolla por toda
la organizacion (Lugo, 2015).

Con respecto a la tercera teoria, esta fue propuesta por Kaoru Ishikawa, siendo sus
principales postulados el Diagrama de Ishikawa. La teoria de Ishikawa determina los
origenes e impactos de un inconveniente de forma sintetizada; asi también, es un
instrumento grafico usado en las organizaciones y que brinda un panorama amplio de los
motivos que originaron un inconveniente y de los impactos que este ha inducido. Es, pues,
una herramienta de calidad que orienta a levantar las causas finales de un determinado

inconveniente, examinando todos los procesos que involucran la ejecucién del mismo.



Llegado a este punto, el accionar del mencionado diagrama, propone 6 categorias que son:
maquina, materiales, mano de obra, medio ambiente, procedimiento y medidas (los 6M).
El primero de ellos, maquina, hace referencia a las causas que involucran todo lo
relacionado con la maquinaria de proceso; muchos problemas se deben a fallas de la
maquina y pueden deberse a la falta de mantenimiento regular o incluso a un
funcionamiento incorrecto. El segundo, materiales, se refiere a las causas relacionadas con
el material utilizado en el trabajo; o sea, problemas surgidos debido a la no conformidad
técnica o la calidad requerida para realizar el trabajo. El tercero, mano de obra, se refiere a
las causas que involucran actitudes y dificultades por parte del empleado, tales como:
procedimiento inapropiado, prisa, imprudencia, acto inseguro, descuido, falta de
calificacién, entre otros. El cuarto, medio ambiente, tiene que ver con las causas
relacionadas con problemas laborales como ubicacion, calor, disefio, contaminacion, polvo,
falta de espacio, dimensionamiento incorrecto de los equipos, entre otros; el medio
ambiente puede favorecer la aparicion de problemas. El quinto, el método, hace referencia
a la insercion de las causas relacionadas con las mejores practicas y procedimientos
utilizados para realizar el trabajo; asi también, pueden surgir problemas debido a una
metodologia aplicada incorrectamente, es decir, cuando el efecto no deseado es una
consecuencia de la metodologia de trabajo elegida. Por ultimo, el sexto, las medidas, tiene
que ver con las causas que involucran a los instrumentos de medicion, su calibracion, la
efectividad de los indicadores para mostrar las variaciones de los resultados, evaluaciones
incorrectas, si se esta realizando el monitoreo, y si ocurre a la frecuencia requerida, etc. En
sintesis, este paradigma de analisis de causa y efecto se puede aplicar en cualquier area de
trabajo y permite una mayor comprension de los procesos, lo que permite el desarrollo de
mecanismos para superar problemas o comprender cdmo ciertas acciones pueden influir en
su producto final (Saeger, 2016).

Por todo lo mencionado anteriormente podemos concluir que las teorias de la
calidad, con la vision particular de cada uno de ellos, marcan la evolucion del concepto de
calidad y la instrumentalizan como una estrategia de gestion a través del cual satisface las
demandas, expectativas y necesidades de los consumidores.

Respecto a las dimensiones de la administracion de calidad, la dimensién 1:
focalizacion en el cliente, “hace referencia a los atributos y propiedades de las actividades
y cosas que las personas prefieren y cuyas preferencias se establecen a partir de los marcos

valorativos que profesan” (Aguilar, 2015, p. 302). En cuanto a la dimension 2:



organizacion por procesos, se refiere a “que la estructura de la actividad productiva y
directiva de la organizacion debe enfocarse a partir de los requerimientos de sus clientes,
dado que un resultado esperado se consigue con méas grande eficacia cuando las
actividades y elementos relacionados se manejan como procesos” (Aguilar, 2015, p. 320).
En esa misma linea, la dimension 3: empoderamiento del personal, un concepto con el que
se define la capacidad de los colaboradores de las organizaciones de tomar decisiones de
manera auténoma, aminorando en la medida de lo posible la supervision de jerarquias, y a
la vez de hacerse responsables de dichas decisiones. Dos conceptos vienen a tallar en esta
parte, la facultacion, decisiones que auto afectan, y responsabilizacion, hacerse cargo de
las consecuencias de sus decisiones (Aguilar, 2015). En cuanto a la dimension 4: sistema
de medicion de procesos, es una actividad que no contribuye valor por si misma y, como
cualquier otra, necesita objetivos estratégicos bien definidos y un plan de accion, al cual
deberan ajustarse las acciones que ponen en marcha la empresa. Cabe precisar, entonces,
para realizar una medicion de procesos es relevante poseer un objetivo, y saber para qué
estamos midiendo y qué queremos conseguir con dicha medicion (Aguilar, 2015).
Finalmente, la dimensién 5: mejora continua, es la actividad que define la accion de
analizar las formas de los procesos que se lleva a cabo en una organizacion; se revisa, se
analiza, se disefia e implanta adecuaciones para atenuar errores y mejorar los procesos de
manera permanente (Aguilar, 2015). En resumidas cuentas, estas dimensiones se
fundamentan segun la literatura cientifica, y permitiran sustentar la variable gestion calidad
y determinar la relacién con la otra variable de investigacion.

En relacion a la definicién del variable valor pablico, Moore (1995) postuldé un
marco conceptual amplio y audaz acerca de la administracion publica orientada a
resultados. Su preocupacion se centré6 en responder en coéOmo los administrados
(ciudadanos) perciben a los gobiernos y sus politicas; asi también ofrece a los
administradores publicos un nuevo enfoque de lo que es una administracion publica
efectiva y moderna. Mas que eficiencia y resultados, Moore (1995) buscé trabajar desde un
impacto en el desempeino del poder publico, con respecto a la prestacion de servicios y su
operacionalizacion, asi como su relacion con la sociedad.

Siguiendo con Moore (1995) el propdsito estratégico de los gobiernos deberia ser
crear valor publico. Esto significa una administracion eficaz de los elementos publicos en
la provision de servicios y productos fiscales, a través de elecciones identificadas como

valor por los ciudadanos. O sea, no se trata solo de asegurar buenos resultados de la



asignacion eficiente de insumos, sino asegurar que tales resultados representan lo que la
sociedad considera realmente valioso, preservando, a largo plazo, el interés publico.

Por lo tanto, la teoria del valor publico busca fomentar la discusion sobre como los
gobiernos pueden ser mas eficientes si combinan medidas de modernizacion y mejora de
soluciones. Entonces, nos encontramos en presencia de un nuevo pensamiento de
gobernanza publica, una manera de gobernabilidad mas colaborativa, mas inclusiva y
sostenible en el tiempo.

Por su parte, Ortegdn (2018) sustentd: “La premisa basica del planteamiento es que
todos los elementos publicos tienen que ser usados para aumentar el valor, de la misma
manera que lo hace el sector privado” (p. 46). Esta aseveracion se refiere a la cadena de
valor que llega hasta los impactos sobre la ciudadania, de tal forma que se logre evidenciar
un cambio perceptivo.

De modo similar, Paz (2014) defini6: “Una composicion de pensamiento efectivo
para que los hacedores de politicas logren incrementar el valor de una organizacion publica
y poder superar resultados por medio de la originalidad” (p. 35).

Lo planteado hasta aqui, permite reflexionar que el valor publico se inicia a partir y
desde las instituciones publicas, mas no privadas, aunque introduce lecciones y estrategias
del sector privado.

Referente a las teorias de esta variable, la primera de ellas es la denominada New
Public Management (Nueva Gestion Publica, o NGP). Esta teoria considera que en las
ultimas tres décadas, el modelo de administracién publica tradicional debe ser descartado y
superado, y que a partir de ahora los esfuerzos gubernamentales deben estar orientados en
actualizar al estado para denominarse como nuevo gerencialismo publico, gobierno
emprendedor, administracion posburocratica, administracion publica basada en el mercado,
etc. Mas que una teoria, es un modelo de gestion, muy dificil de definir correctamente. La
NGP sirve sobre todo para identificar los esfuerzos realizado en el Gltimo periodo del siglo
XX para modernizar y reformar el modelo basado en la insatisfaccion del modelo de
gestion adoptado por el estado de bienestar. Es un modelo que plantea un desafio a la
administracion publica construido por burdcratas. Enfatiza un camino mas activo en torno
a la eficiencia de la gestion publica. Es esencialmente un modelo de gestion que busca
organizar y poner en funcionamiento, de manera diferente, la cosa publica y sus agentes
para: a) mejorar el rendimiento, b) aumentar la eficiencia, c¢) evitar la corrupcion, d)

orientar a la gestion publica a las pretenciones de los ciudadanos, e) administracion publica

10



abierta a la sociedad, f) transparencia y apertura de datos, y g) identificar competencias y
responsabilidades (Samalvides 2016). Tal como se aprecia, la NGP es una serie de recetas
modernizantes para conseguir un estado innovador como los paises en el cual ésta se
desenvuelve; por ejemplo los EE. UU. y los paises de Europa. Sin embargo, en
Latinoamérica, se percibe problemas en su implementacion, ya que no se toma en cuenta
que dichas recetas no solo se factibilizan mediante decretos o leyes sino también en base a
voluntad politica y visién de futuro y de pais. Dichos problemas analizados serian: a) el
impacto de la NGP y su incompatibilidad en modelos estatales o regimenes de bienestar
obsoletos; b) problemas derivados de la implementacion de estrategias de modernizacion
que adoptan los paises latinos con un proceso administrativo muy diferente; y c) el impacto
de la NGP con culturas administrativas marcadas por la corrupcion y la ineficacia, muy
enraizadas en la region latina. Como se aprecia, no se trata de calco ni copia, sino creacion
genuina acorde a la realidad nacional. Para concluir, la NGP, como paradigma de
reinvencion estatal y nueva forma de racionalidad administrativa, esta muy ligada al
surgimiento de conceptos como gestidn por procesos, gestion por resultados, valor
publico, gobernanza inteligente y demds conceptos, ya que busca en los trabajadores
capacidad y grado de movilidad, aporte organizacional y flexibilidad, mas que una relacion
laboral de estabilidad y membrecia (Chica, 2011).

Referente a la segunda teoria, la innovacion publica, estd intimamente ligado al
salto dialéctico de un estado manual o tradicional a un estado abierto, electronico o
automatizado, ya que esta revolucion digital estd transformando a los gobiernos e
ingresando novedosas maneras de administrar las reglas publicas para responder a las
pretensiones de la gente. En la actualidad, la poblacion demanda mas transparencia y
mejores servicios. Esto motiva a los gobiernos la capacidad de innovarse y actualizarse.
Por lo tanto, para analizar las tendencias de innovacion para el sector publico, uno debe
evaluar qué se ha transformado mediante la introduccién de una nueva tecnologia o una
forma diferente de proporcionar un servicio particular a la sociedad. Y si ha habido
mejoras, ha habido innovacion; si nada ha mejorado, entonces solo tenemos una noticia
(Criado, 2016). Ahora bien, ;por qué el estado, que aparentemente no tiene competidores,
se molestaria en innovar? Resulta que los gobiernos se han dado cuenta, en tiempo real, de
que la sociedad exige una mayor participacion en las decisiones, transparencia en las
acciones y mejores servicios publicos. La innovacion en la gestion publica, al promover

mejoras en los procesos administrativos, permite al estado superar los obstaculos
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burocraticos y la restriccion presupuestaria siempre presente para ofrecer servicios nuevos,
mejores y mas eficientes a la poblacion, reponiendo la confianza de la sociedad en sus
autoridades demdcratas. Asimismo, hoy la sociedad espera de una organizacion, ya sea una
empresa o un organismo publico, iniciativas innovadoras que también brinden mejoras en
su relacion no solo con sus clientes-ciudadanos, sino también con los diferentes segmentos
afectados directa o indirectamente por esta organizacion. Por lo tanto, el uso de nuevas
tecnologias y procesos para innovar, tanto en las empresas como en la gestion publica,
también debe tener en cuenta la mejora de la capacidad de esta organizacién en términos
de cumplimiento, responsabilidad y sostenibilidad. Para concluir esta parte, se
identificaron las siguientes tendencias de innovacion en la gestion publica, por ejemplo: a)
optimizacion de los componentes de transparencia y rendicion de cuentas; b) mayor acceso
y participacion en la administracion a través del gobierno electronico; c¢) nuevas politicas
publicas que alienten a los ciudadanos a contribuir a la produccion de bienes publicos; y d)
uso de las TICs para optimizar la calidad y eficiencia de los servicios fiscales. Estas
tendencias se han incorporado en las administraciones publicas para explotar totalmente las
posibilidades de innovacion que ofrece la transformacion digital (Pont, 2017).

Referente a la tercera teoria, la cadena de valor publico, nace a partir de estudios
previos realizados en el sector privado, un modelo privado iniciado por Heskett et al.
(1993). Este modelo desarrollado para el sector privado, y denominado cadena de servicios
y beneficios, identificé las relaciones de satisfaccion del colaborador y el cliente, y entre la
satisfaccion del cliente y el desarrollo del capital y la rentabilidad. Asimismo, La cadena de
Heskett, tal como se denomina, reveld la existencia de relaciones entre la ganancia, el
desarrollo, la lealtad del usuario, la satisfaccion del servicio al usuario, y lo mas novedoso
la creacion de valor de los servicios y productos. Mas tarde, la administracion publica se
nutre de estas ideas y surge la cadena de valor para servicios publicos, que es un modelo
para apoyar la planificacion e implementacion de acciones gubernamentales encaminadas a
mejorar la credibilidad de las instituciones publicas. Dicha cadena de valor publico puede
ser resumido mediante la siguiente frase: los funcionarios publicos comprometidos
conducen a ciudadanos satisfechos, quienes a su vez otorgan credibilidad a las
instituciones publicas. Ahora bien, el modelo propuesto se centra en la relacion de 3
dimensiones, que deben recibir prioridad por parte de los lideres publicos: el primero, los
servidores publicos; el segundo, los servicios prestados; y el tercero, la credibilidad de las

instituciones. Estas tres dimensiones se interrelacionan, mas no son aislados, ya que el
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¢xito de las acciones de una dimensiéon puede ser éxito de las acciones de las otras
dimensiones, y viceversa. En relacion a las implicancias de infactibilidad de adaptacion en
el sector publico, puede mencionarse que la diferencia radica en la naturaleza de los
resultados esperados, ya que en el sector privado, los resultados esperados son crecimiento
y rentabilidad; mientras que en el sector publico, los resultados finales se refieren a la
credibilidad de las instituciones (Ramio, 2019).

Sobre la base de estas teorias expuestas acerca del variable valor puablico, se definen
las variables. Al respecto de la primera dimension, gestion operativa, Conejero (2014)
sostuvo:

Tiene relacién a las habilidades normativas, econdémicas, materiales y humanistas
de las entidades fiscales, para la creacion de resultados buscados con la utilizacion de una
politica creadora de valor publico. Supone que la entidad fiscal cuente con una entidad
bien estructurada, enormemente alentada y fundamentalmente servible. (p. 37)

Dicho de otro modo, lo que Conejero (2014) afirmo es que la gestion operativa,
también denominada gestion organizacional, consiste en establecer y manejar el contexto
logistico y humano, con el Gnico fin de asegurar las rutinas, los procesos, los recursos, y la
capacidad organizativa de llevar hacia adelante una gestion eficiente, efectiva, ética,
equitativa y sostenible que genere valor publico.

En cuanto a la segunda dimension, la gestion politica, nuevamente Conejero (2014)
afirmo:

Para que un directivo disefie una cierta politica gubernamental con valor fiscal,
debe tenerse en cuenta que requiere un clima general en donde actores, entidades, procesos
y reglas contribuyan a su eficiente cumplimiento. O sea, hablamos de crear una atmosfera
politica conveniente para que la utilizacion de la politica se impronte de legitimidad. (p.
37)

Es decir, lo que Conejero (2014) sostuvo es que la gestion politica consiste en
disefiar y crear y largo plazo consolidar la legitimidad, la autorizacién, los recursos y el
apoyo para implementar la mision y vision organizacional, y crear valor publico.

Por altimo, referente a la tercera dimension, la intervencion publica, es la
combinacion de las medidas, a partir de las politicas fiscales, y la prestacion de los
servicios y productos gubernamentales. En otras palabras, consiste en cumplir con la

mision empresarial y originar valor publico a través de una serie de politicas, estrategias,
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proyectos y programas pertinentes que generen mejora hacia la consecucién de problemas
de desarrollo social (Ortegdn, 2018).

En resumidas cuentas, estas dimensiones se fundamentan segun la literatura
cientifica, y permitiran sustentar la variable valor pablico y determinar la relacién con la
otra variable, administracion de calidad.

A continuacion se menciona el problema general: ¢cudl es la relacion entre la
gestion de la calidad y el valor pablico en el municipio de Satipo, Junin, 2019? Asi
también, los problemas especificos: ¢cudl es la relacion entre la focalizacion en el cliente y
el valor pablico en el municipio de Satipo, Junin, 2019?; ;cual es la relacién entre la
organizacion por procesos Y el valor publico en el municipio de Satipo, Junin, 2019?;
¢Cudl es la relacion entre el empoderamiento del personal y el valor pablico en el
municipio de Satipo, Junin, 2019?; ;cual es la relacion entre el sistema de medicion de
procesos Y el valor pablico en el municipio de Satipo, Junin, 2019?; y ¢cuél es la relacién
entre la mejora continua y el valor publico en el municipio de Satipo, Junin, 2019? Por
otro lado, el objetivo general: determinar la relacion entre la gestion de la calidad vy el
valor publico en el municipio de Satipo, Junin, 2019. Asi también los objetivos especificos:
determinar la relacion entre la focalizacion en el cliente y el valor publico en el municipio
de Satipo, Junin, 2019; determinar la relacion entre la organizacion por procesos y el valor
publico en el municipio de Satipo, Junin, 2019; determinar la relacion entre el
empoderamiento del personal y el valor publico en el municipio de Satipo, Junin, 2019;
determinar la relacion entre el sistema de medicion de procesos y el valor pablico en el
municipio de Satipo, Junin, 2019; y determinar la relacion entre la mejora continua y el
valor publico en el municipio de Satipo, Junin, 2019. Por otra parte, la hipotesis general: la
gestion de la calidad se relaciona con el valor publico en el municipio de Satipo, Junin,
2019. De modo similar, las hipotesis especificas: la focalizacion en el cliente se relaciona
con el valor pablico en el municipio de Satipo, Junin, 2019; la organizacion por procesos
se relaciona con el valor publico en el municipio de Satipo, Junin, 2019; el
empoderamiento del personal se relaciona con el valor publico en el municipio de Satipo,
Junin, 2019; el sistema de medicion de procesos se relaciona con el valor publico en el
municipio de Satipo, Junin, 2019; y la mejora continua se relaciona con el valor pablico en
el municipio de Satipo, Junin, 2019.

14



I1. Método

2.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo

En concordancia con los aportes de Hernandez et al. (2018) es investigacion sustantiva

porque se realiza en su misma naturaleza sin afectarlos.
Disefio

Se empled el disefio descriptivo, no experimental, transversal y correlacional, segin los

fundamentos de Hernandez et al. (2018).

En dénde:
M /

\%
r

1
V2
M = Muestra
V1= Gestion de calidad
V2= Valor publico
r = Correlacion entre ambas variables

Enfoque

Segun Hernandez et al. (2018), el enfoque utilizado para esta investigacion fue de corte

cuantitativo.

Nivel
La investigacion es correlacional, de acuerdo a Hernandez et al. (2018) porque “describen

relaciones entre categorias, en un contexto definitivo” (p. 155).

Meéetodo
Segun Hernandez et al. (2018) se prefirié por el método hipotético-deductivo, que reside
en la expectacion del hecho, la generacion de una hipdtesis y la deduccion de

consecuencias.
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2.2 Operacionalizacion

Variables
Variable 1: Gestion de calidad
Definicion conceptual

Armendariz (2019) sefiald: “La calidad se ha definido como la supremacia de un producto

0 servicio en su categoria” (p. 2).
Definicion operacional

El cuestionario sobre administracion de calidad, adaptado a partir de Gomes, Lima, Faria y
Oliveira (2015), cuenta con 30 preguntas con escalas politomicas de: totalmente en
desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4),
totalmente de acuerdo (5).

Variable 2: Valor publico

Definicion conceptual

Torres (2013) sostuvo: “Valor originado por el Estado mediante los servicios, regulaciones

y basicamente por politicos elegidos en democracia” (p. 25).

Definicién operacional

El cuestionario sobre valor publico, adaptado a partir de Diaz y Pulido (2018), cuenta con
30 preguntas con escalas politdmicas de: totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2),

ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4), totalmente de acuerdo (5).
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Operacionalizacion

Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable gestion de calidad

Dimensiones

Indicadores

Escalay

Items Valores

Niveles y rangos

1.

Focalizacion en
el cliente

Organizacion en
el proceso

Empoderamiento
del personal

Sistema de
medicion de
procesos

Mejora continua

Fidelizacion del
ciudadano
Participacion
ciudadana
Planificacion de la
calidad
Seguimiento y
control

Gestion de
proveedores
Innovacion de
procesos
Desarrollo de
personal
Liderazgo y
compromiso
Informacion y
analisis

Procesos
documentados
Almacenamiento y
transferencia del
conocimiento
Compromiso con
la calidad
Responsabilidad y
empoderamiento
Eficacia de los
procesos
Alianzas
institucionales

l1al4

5al 13

14 al 18

19 al 25

26 al 30

Ordinal

(1) Totalmente
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo
De

acuerdo
Totalmente
de acuerdo

@
3)

“
&)

Malo
(55-84)
Regular

(85-114)

Bueno

(115-145)
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Tabla 2.

Operacionalizacion del variable valor publico

Dimensiones Indicadores . Escalay Niveles y rangos
Items
Valores
1. Intervencion Control ciudadano
publica Acce51b111d'f1d y 1al 10 Ordinal
transparencia Malo
Servicios sociales (1) Totalmente
Participacion en (55-84)
vecinal desacuerdo
2. Gestion Gobernabilidad (2) En
operativa local desacuerdo Regular
Planificacion 11 al 20 3) Nide
municipal ® acuerdo, ni (85-114)
Desarrollo en
econdmico local desacuerdo Bueno
Simplificacion (4) De (115-145)
administrativa acuerdo
3. Gestidn Gestion municipal (5) Totalmente
politica Diseflo de politicas de acuerdo
locales 21 al 30
Articulacion
intergubernamental
Fortalecimiento
institucional

Liderazgo publico

2.3 Poblacion y muestra
Al respecto, Paletta y Martins (2012) sostuvieron: “Es el acumulado de elementos de las
que se anhela conseguir informacidn y datos estadisticamente comprobables” (p. 105).

Es asi que la muestra estd compuesta por 114 empleados municipales, de una

poblacion de 160, segln la ndmina de personal de dicha entidad municipal.

2.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica

Para este estudio se usd la técnica de la encuesta. Esta, segiin Alvira (2011) lo definio: “La
encuesta acopia datos proporcionada verbal o por escrito a través de un cuestionario
estructurado” (p. 6).

Instrumento

Se hizo usé del instrumento del cuestionario. Segun, Carrasco (2006) lo defini6: “Reside
en exhibir a los encuestados unas hojas, conteniendo una serie ordenada y coherente de

interrogantes para que sean contestadas” (p. 318).
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En ese sentido, se elaboraron dos cuestionarios en las cuales el trabajador puede
responder preguntas referentes a la gestion de calidad y el valor publico en la
Municipalidad Provincial de Satipo.

Ficha técnica 1

Denominacion : Cuestionario gestion de calidad

Autor : Gomes, Lima, Faria y Oliveira (2015)

Adaptado : Véliz (2019)

Obijetivo : Determinar la relacion entre gestién de calidad y valor pablico
Administracién  : Individual y grupal

Tiempo : 30 minutos

Escala de medicion: Escala politomica
Validez
Se valido el cuestionario sobre la variable gestion de calidad a través de un juicio de

expertos.

Tabla 3.

Distribucién de los jueces evaluadores

Validacion

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificacién

Dra. Francis Esmeralda )
si si si Aplicable

Ibaraguen Cueva

Mtro. Alexander Véliz )

si Si si Aplicable
Montero

Mtro. Gustavo Zarate )

] si Si si Aplicable
Ruiz
Confiablidad

Para establecer la fiabilidad del instrumento, fue sometido a través del Alfa de Cronbach.

Para este caso la prueba piloto se efectu6 con 20 colaboradores.
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Tabla 4.

Prueba de confiabilidad variable 1: gestién de la calidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.947 20

Fuente: Base de datos de la prueba piloto

Siendo el coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.947, se interpreta que el grado de
confiabilidad del instrumento es confiable.
Ficha técnica 2

Denominacion  : Cuestionario de valor pablico

Autor : Diaz y Pulido (2018)
Adaptado : Véliz (2019)
Objetivo : Determinar la relacion entre gestion de calidad y valor publico

Administracion  : Individual y grupal
Tiempo : 30 minutos

Escala de medicion: Escala politomica
Validez

Se valido el cuestionario sobre la variable valor publico a través de un juicio de expertos.

Tabla 5.

Distribucién de los jueces evaluadores

Validacion

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificacién

Dra. Francis Esmeralda )
si Si si Aplicable

Ibaraguen Cueva

Mtro. Alexander Véliz )

si Si si Aplicable
Montero

Mtro. Gustavo Zarate )

) si Si si Aplicable
Ruiz
Confiablidad

Para establecer la fiabilidad del instrumento, éste fue sometido a través del Alfa de

Cronbach. Para este caso la prueba piloto se realizé con 20 colaboradores.
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Tabla 6.

Prueba de confiabilidad variable 2: Valor pablico

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.883 20

Fuente: Base de datos de la prueba piloto

Siendo el coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.883, se interpreta que el grado de

confiabilidad del instrumento es confiable.

2.5 Procedimiento

Cabe resaltar que los resultados de los instrumentos utilizados en el presente estudio se
procesaron en una base de datos, empleandose para ello la hoja de calculo Excel. A partir
de ahi, se exportaron dichos datos al programa SPSS V. 22,0 proporcionandose resultados

en porcentajes, tablas, figuras y estadisticas descriptivas.

2.6 Método de analisis de datos
Se hizo usO de la estadistica descriptiva, asi como la estadistica inferencial para la

comprobacion de las hipotesis abordadas.

2.7 Aspectos éticos
Se cumplio con las siguientes pautas éticas: reserva de identificacion de los entrevistados;

asi como el respeto de los derechos de autoria intelectual.
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I11. Resultados

3.1. Descripcion de resultados

Tabla 7.

Nivel de frecuencia y porcentaje de la variable gestién de calidad

Nivel . .
Frecuencia Porcentaje
Malo 35 30,7%
Regular 57 50%
Bueno 22 19,3%
Total 114 100%

Porcentaje

Regular
Gestiéon de la calidad

Figura 1. Gestién de calidad

En el grafico se expone que el 50% manifiesta que la variable en mencién se encuentra en
el nivel regular; asimismo el 30.7% sefiala que es malo; por dltimo, el 19.3% de los
encuestados revela que es bueno segun el personal del municipio.

Tabla 8.

Frecuencia y porcentaje de los escenarios en relacion a la focalizacién en el cliente

Nivel
Frecuencia Porcentaje
Malo 19 16,7%
Regular 57 50%
Bueno 38 33,3%
Total 114 100%
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Porcentaje

Regular

Focalizacion en el cliente

Figura 2. Nivel focalizacion en el cliente

En el gréafico se expone que el 50.0% manifiesta que la dimension en mencion es de nivel
regular; asimismo el 33.3% sefiala que es bueno; por Gltimo el 16.7% revela que es malo

segun el personal del municipio.

Tabla 9.

Frecuencia y porcentaje de los escenarios en relacion a organizacion por procesos

Nivel
Frecuencia Porcentaje
Malo 16 14%
Regular 59 51,8%
Bueno 39 34,2%
Total 114 100%

Porcentaje

Regular

Organizacion por procesos

Figura 3. Organizacién por procesos
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En el gréfico se expone que el 51.8% manifiesta que la dimension en mencion es de nivel
regular; asimismo el 34.2% sefiala que es bueno; por dltimo el 14.0% revela que es malo

segun el personal del municipio.

Tabla 10.

Frecuencia y porcentaje de los escenarios en relacion al empoderamiento del personal.

Nivel
Frecuencia Porcentaje
Malo 35 30,7%
Regular 60 52,6%
Bueno 19 16,7%
Total 114 100%

BOr

50

40

30

Porcentaje

20

T T T
Malo Regular Bueno

Empoderamiento del personal

Figura 4. Empoderamiento del personal

En el grafico se expone que el 52.6% manifiesta que la dimension en mencion es de nivel
regular; asimismo el 16.7% sefiala que es bueno; por Gltimo el 30.7% revela que es malo

segun el personal del municipio.

Tabla 11.

Frecuencia y porcentaje de los escenarios en relacion a sistema de medicion de procesos

Nivel
Frecuencia Porcentaje
Malo 37 32,5%
Regular 60 52,6%
Bueno 17 14,9%
Total 114 100%
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Porcentaje

Malo Regular Bueno

Sistema de medicion de procesos

Figura 5. Sistema de medicion de procesos
En el gréafico se expone que el 52.6% manifiesta que la dimension en mencion es de nivel
regular; asimismo el 14.9% sefiala que es bueno; por Gltimo el 32.5% revela que es malo
segun el personal del municipio.

Tabla 12.

Frecuencia y porcentaje de los escenarios en relacion a la mejora continta
Nivel . .

Frecuencia Porcentaje
Malo 17 14,9%
Regular 62 54,4%
Bueno 35 30,7%
Total 114 100%

Porcentaje

Regular

Mejora continua

Figura 6. Mejora continua
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En el gréafico se expone que el 54.4% manifiesta que la dimension en mencion es de nivel
regular; asimismo el 30.7% sefiala que es bueno; por dltimo el 14.9% revela que es malo

segun el personal del municipio.

Tabla 13.
Nivel valor publico
Nivel ) .
Frecuencia Porcentaje
Malo 37 32,5%
Regular 55 48,2%
Bueno 22 19,3%
Total 114 100%

=l

40

30

Porcentaje

20

T T T
Malo Regular Bueno

Valor pablico

Figura 7. Valor publico

En el grafico se expone que el 48.2% manifiesta que la variable en mencion se encuentra
en el nivel regular; asimismo el 32.5% sefiala que es malo; por ultimo, el 19.3% de los
encuestados revela que es bueno segun el personal del municipio.

Tabla 14.

Frecuencia y porcentaje de los escenarios en relacion a la intervencion publica

Nivel ) )
Frecuencia Porcentaje
Malo 35 30,7%
Regular 62 54,4%
Bueno 17 14,9%
Total 114 100%
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Porcentaje

Regular

Intervencién publica

Figura 8. Intervencion publica

En el grafico se expone que el 54.4.2% manifiesta que la dimension en mencion se
encuentra en el nivel regular; asimismo el 30.7% sefiala que es malo; por Gltimo, el 14.9%
de los encuestados revela que es bueno segun el personal del municipio.

Tabla 15.
Frecuencia y porcentaje de los escenarios en relacion a la gestion operativa

Nivel
Frecuencia Porcentaje
Malo 19 16,7%
Regular 59 51,8%
Bueno 36 31,6%
Total 114 100%

Porcentaje

Gestion operativa

Figura 9. Gestion operativa
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En el grafico se expone que el 51.8% manifiesta que la dimension en mencion se encuentra
en el nivel regular; asimismo el 31.6% sefiala que es malo; por Gltimo, el 16.7% de los

encuestados revela que es bueno segun el personal del municipio.

Tabla 16.

Frecuencia y porcentaje de los escenarios en relacion a la gestion politica

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 36 31,6%
Regular 54 47,4%
Bueno 24 21,1%
Total 114 100%

SO

40

30

Porcentaje

20

T T T
Malo Regular Bueno

Gestion politica

Figura 10. Gestion politica

En el gréafico se observa que el 47.4% manifiesta que la dimension en mencién se
encuentra en el nivel regular; asimismo el 31.6% sefiala que es malo; por dltimo, el 21.1%

de los encuestados revela que es bueno segun el personal del municipio.

3.2 Resultados correlacionales

3.2.1. Correlacion gestion de la calidad y valor publico

Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre la gestion de calidad y el valor publico en el municipio de
Satipo, Junin, 2019.
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Ha: Existe relacion entre la gestion de calidad y el valor publico en el municipio de Satipo,

Junin, 2019.

Tabla 17.

Correlacion gestion de calidad y el valor publico

Gestion de
calidad Valor publico

Gestion de calidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,5927

Sig. (bilateral) ,000

Rho de Spearman N 114 114
Valor publico Coeficiente de correlacion ,5927 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 114 114

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

Los resultados de la prueba de Rho Spearman, cuyo valor es (r = 0. 592), lo que indica una

correlacién positiva moderada, entonces se asume que existe relacion significativa entre la

gestion de calidad y el valor puablico segun el personal del municipio de Satipo, Junin,

2019.

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la focalizacion en el cliente y el valor publico en el municipio

de Satipo, Junin, 2019.

Ha: ExXiste relacion entre la focalizacion en el cliente y el valor pablico en el municipio de

Satipo, Junin, 2019.

Tabla 18.

Correlacion focalizacion en el cliente y valor publico

Focalizacion en

el cliente Valor ptblico
Focalizacion en el cliente Coeficiente de correlacion 1,000 ,647"
Sig. (bilateral) ,000
Rho de Spearman N 114 114
Valor publico Coeficiente de correlacion ,647" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 114 114

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Los resultados de la prueba de Rho Spearman, cuyo valor es (r = 0. 647), lo que indica una
correlacion positiva moderada, entonces se asume que existe relacion significativa entre la
focalizacion en el cliente y el valor publico segin el personal del municipio de Satipo,
Junin, 2019.

Hipotesis especifica 2
Ho: No existe relacion entre la organizacion por procesos y el valor publico en el municipio
de Satipo, Junin, 2019.

Ha: Existe relacion entre la organizacion por procesos y el valor pablico en el municipio de
Satipo, Junin, 20109.

Tabla 19.

Correlacion organizacion por procesos y valor publico

Organizacion

por procesos ~ Valor publico

*ok

Organizacion por procesos Coeficiente de correlacion 1,000 ,356
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 114 114
Valor publico Coeficiente de correlacion 3567 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 114 114

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

Los resultados de la prueba de Rho Spearman, cuyo valor es (r = 0. 356), lo que indica una
correlacién positiva baja, entonces se asume que existe relacion significativa entre la
organizacion por procesos Yy el valor publico segun el personal del municipio de Satipo,
Junin, 2019.

Hipotesis especifica 3
Ho: No existe relacién entre el empoderamiento del personal y el valor pablico en el

municipio de Satipo, Junin, 2019.

Ha: Existe relacion entre el empoderamiento del personal y el valor pablico en el municipio
de Satipo, Junin, 2019.
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Tabla 20.

Correlacion empoderamiento del personal y valor publico

Empoderamiento

del personal y  Valor publico

sk

Empoderamiento del Coeficiente de correlacion 1,000 ,339
personal Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 114 114
Valor publico Coeficiente de correlacion ,339" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 114 114

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

Los resultados de la prueba de Rho Spearman, cuyo valor es (r = 0. 339), lo que indica una
correlacién positiva baja, entonces se asume que existe relacion significativa entre el
empoderamiento del personal y el valor publico segun el personal del municipio de Satipo,
Junin, 2019.

Hipatesis especifica 4

Ho: No existe relacion entre el sistema de medicion de procesos y el valor publico en el

municipio de Satipo, Junin, 2019.

Ha.: Existe relacion entre el sistema de medicién de procesos y el valor publico en el

municipio de Satipo, Junin, 2019.

Tabla 21.

Correlacion sistema de medicion de procesos y valor publico

Sistema de

medicion de

procesos Valor ptblico
Sistema de medicién de Coeficiente de correlacion 1,000 ,546"
procesos Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 114 114
Valor public Coeficiente de correlacion ,546" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 114 114

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Los resultados de la prueba de Rho Spearman, cuyo valor es (r = 0. 546), lo que indica una
correlacion positiva moderada, entonces se asume que existe relacion significativa entre el
sistema de medicion de procesos Yy el valor publico segun el personal del municipio de
Satipo, Junin, 2019.

Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion entre la mejora continua y el valor publico en el municipio de
Satipo, Junin, 20109.

Ha: Existe relacion entre la mejora continua y el valor publico en el municipio de Satipo,
Junin, 2019.

Tabla 22.

Correlacion mejora continua y valor publico

Mejora continua  Valor publico

*ok

Mejora continua  Coeficiente de correlacion 1,000 ,623
Rho de Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 114 114
Valor publico Coeficiente de correlacion ,6237 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 114 114

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

Los resultados de la prueba de Rho Spearman, cuyo valor es (r = 0. 623), lo cual indica una
correlacién positiva moderada, entonces se asume que existe relacion significativa entre la

mejora continua y el valor publico segun el personal del municipio de Satipo, Junin, 2019.
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V. Discusién

Referente a la hipotesis general, la presente tesis arrib6 al siguiente resultado: existe una
correlacion positiva moderada, ya que a mayor gestion de calidad se mejora y se percibe el
valor publico de los servicios ofrecidos por cualquier nivel de gobierno. Asimismo, este
resultado tiene correlacion con la tesis de Gonzales (2018) quien lleg6 la conclusion de que
existe una relacion significativa entre el uso de los portales de transparencia y el valor
publico en el distrito mencionado de su tesis citada. Asi también, se ratifica los postulados
de Cortez (2017) quién menciond que la administracion de calidad resulta hoy en dia un
plan para impulsar la capacidad empresarial y que proporciona, desde una visién completa,
ver a la empresa como un grupo de procesos intercohesionados, cuyo fin Gltimo es, entre
otros, conseguir el agrado del cliente. También se ratifica la teoria de Ortegdn (2018) quien
manifestd que el valor pablico juega un rol primordial en la nueva concepcion de la

administracion publica.

Referente a la hipotesis especifica 1, se llegd a la conclusion que existe relacion
entre la focalizacion en el cliente y el valor publico en el municipio de Satipo, Junin, 2019.
Este resultado indica que hay una similitud con la investigacion de Gonzales (2018) quien
concluy6 que se da una relacion demostrativa entre el uso de portales de transparencia y el
valor publico en el distrito investigado. Asimismo, se ratificd los postulados de Cortez
(2017) quien indicé que la focalizacion es el contacto directo entre los empleados vy el
cliente, sea interno o externo, y que deben ser tomados como primera prioridad para

disefar servicios diferenciados.

Referente a la hipotesis especifica 2, se llegd a la conclusion que existe relacion
entre la organizacion por procesos y el valor publico en el municipio de Satipo, Junin,
2019. Este resultado tiene una similitud con los resultados de la investigacion de Montalvo
(2016) quien concluyd que el 63.55% de los asegurados de ESSALUD, de Lima y Callao,
califico con un nivel prominente el valor publico del servicio de las areas de atencién a los
asegurados; asimismo un 33.11% con un nivel medio, y un 3.34% un nivel bajo. También,
se ratifico las tesis de Cortez (2017) quien puntualizé que el disefio de los perfiles y
procesos acordes a la realidad institucional y el presupuesto asignado dan como resultado
una mejora en la gestion de la calidad y, por ende, genera valor publico ante el cliente-

ciudadano.
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Referente a la hipotesis especifica 3, se llegd a la conclusidén que existe relacion
entre el empoderamiento del personal y el valor publico en el municipio de Satipo, Junin,
2019. A manera de correlacion, hay una similitud con las conclusiones que arrib6 Gonzales
(2018) quien llego a la conclusion de que existe una relacion entre el uso de los portales de
transparencia y el valor publico en el distrito mencionado de su tesis citada. Asimismo, se
ratificd las tesis de Cortez (2017) quien sefialé que el empoderamiento consiste en delegar
autoridad y tareas al colaborador para crear en €l la soberania suficiente para accionar de

manera eficaz y precisa.

Referente a la hip6tesis especifica 4, se llegd a la conclusidén que existe relacion
entre el sistema de medicion de procesos y el valor pablico el municipio de Satipo, Junin,
2019. De esta forma, hay un parecido con el estudio de Garrampie (2016) quien lleg6 a la
conclusion que la administracion de la calidad es un corpus de reglas, protocolos y
métodos necesarios para mejorar, vigilar e integrar los procesos que conduciran a la
optimizacion continua del desempefio de una compaiiia. Asi también, hay una similitud
con el postulado de Guzman (2017), quien llegd a la conclusion que existe una relacion
Optima y considerable entre las variables planificacion estratégica y administracion de la
calidad en los colaboradores de la entidad objeto de estudio, con un valor de (,850**); de
esta manera, se aceptd la hipotesis alterna y se rechazo la hipotesis nula. Asimismo, se
ratifico la teoria de Aguilar (2015) quien sefial6 que la medicion de procesos es una
actividad que no contribuye valor por si misma y, como cualquier otra, necesita objetivos
estratégicos bien definidos y un plan de accion, al cual deberan ajustarse las acciones que

ponen en marcha la empresa.

Referente a la hipotesis especifica 5, se llegd a la conclusion que existe relacion
entre la mejora continua y el valor publico en el municipio de Satipo, Junin, 2019. Este
resultado coincide con la tesis de Rojas (2018) quien concluyd que se consiguié disefiar un
modelo de aplicacion que, segun los analisis concedidos por el grupo de expertos a quienes
consultd, son idoneas para medir el grado de creacidn y gestion del valor pablico mediante
la mejora continua de los trabajadores. Ademas, se ratifica las tesis de Aguilar (2015)
quien precisd que la mejora continua es la actividad que define la accion de analizar las
formas de los procesos que se lleva a cabo en un colectivo empresarial; o sea se revisa, se
analiza, se disefia e implanta adecuaciones para atenuar errores y mejorar los procesos de

manera permanente.
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V. Conclusiones

Primero: El actual estudio indica que con relacién a la hip6tesis general, el Rho Spearman
de 0,592 indica que existe correlacion positiva moderada entre las variables gestion de
calidad y valor publico segun el personal de la Municipalidad Provincial de Satipo, Junin,
20109.

Segundo: El actual estudio indica que con relacién a la hipotesis especifica 1, el Rho
Spearman de 0,647 indica que existe correlacion positiva moderada entre la focalizacion en
el cliente y el valor publico segun el personal de la Municipalidad Provincial de Satipo,
Junin, 2019.

Tercero: El actual estudio indica que con relacion a la hipotesis especifica 2, el Rho
Spearman de 0,356 indica que existe correlacién positiva baja entre la organizacién por
procesos Y el valor publico segun el personal de la Municipalidad Provincial de Satipo,
Junin, 2019.

Cuarta: EIl actual estudio indica que con relacion a la hipotesis especifica 3, el Rho
Spearman de 0,339 indica que existe correlacion positiva baja entre el empoderamiento del
personal y el valor pablico segun el personal de la Municipalidad Provincial de Satipo,
Junin, 2019.

Quinta: El actual estudio indica que con relacion a la hipotesis especifica 4, el Rho
Spearman de 0,546 indica que existe correlacion positiva moderada entre la medicion de
procesos Y el valor publico segln el personal de la Municipalidad Provincial de Satipo,
Junin, 2019.

Sexto: El actual estudio indica que con relacién a la hipotesis especifica 5, el Rho
Spearman de 0,623 indica que existe correlacion positiva moderada entre la mejora
continua y el valor publico segun el personal de la Municipalidad Provincial de Satipo,
Junin, 2019.
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V1. Recomendaciones

Primera: La forma de generar valor publico es empoderar a los vecinos y otorgarles
facultades para que sean ellos quienes fiscalicen a las autoridades municipales elegidas.
Esto se manifiesta con el disefio de una politica local de gobierno abierto y transparente.

Segunda: Actualizar los manuales de procedimientos administrativos acordes a las nuevas
normas de modernizacién de la maquinaria estatal creadas por la Secretaria de Gestidn
Publica. Dichas normas, aprobados en los Gltimos afios, ayudaran a fortalecer la autoridad,
el orden, los procesos y la mejoria de los servicios publicos.

Tercera: Realizar convenios estratégicos con entidades publicas y privadas con el objeto
de capacitar y fortalecer las capacidades y competencias de los servidores municipales, a
fin de que brinden servicios de calidad y con valor publico.

Cuarta: Institucionalizar la cultura de calidad como una condicion clave en la entidad
municipal. Esto para obtener una implementacion positiva de la vision, mision, valores y
principios. Esta cultura debe ser conducida por las altas direcciones y puesta en practica

por los servidores municipales.

Quinta: Fortalecer los avances ya ejecutados formalizandolas y documentandolas en

manuales de procesos, protocolos, procedimientos o directivas internas.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO: “Gestion de la calidad y valor publico en la Municipalidad Provincial de Satipo,

Junin, 2019”
PROBLEMA | OBJETIVOS | HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
. L Variable 1: GESTION DE LA CALIDAD
Problen‘la Ob]etlv'o HlpOteSl.S ] ] _ i Escalas Niveles o
general: general: general: Dimensiones Indicadores Items
valores rangos
(Cuéalesla Determinar la La gestion de la o Fidelizacion del 1
relacion entre la relacion entre la calidad se Focalizacion en C'Ud_ac_iano_
gestion de la gestion de la relaciona conel | €l cliente Participacion 2,3,4
calidad y el valor | calidad y el valor piiblico en ciudadana_
publico en la valor publico en la Planificacion dela | 567
Municipalidad la Municipalidad calldgd _
Provincial de Municipalidad Provincial de Seguimiento y 8,9
Satipo, Junin, Provincial de Satipo, Junin, Organizacion control
20192 Satipo, Junin, 2019. por procesos Gestion de 10,11
2019. proveedores
Problemas Hipétesis Innovacion de 12,13 Malo
especificos: Objetivos especlﬁgas: N procesos
especificos: La foca.hzacmn Desarrollo de 14 _—
Cuélesla en el cliente se Empoderamiento | personal
relacion entre la Determinar la relaCIOr}a con el del personal Liderazgo y 15,16,17,18
focalizacion en el | relacion entre la valor piiblico en compromiso - Regular
. R la 2 Ordinal
cliente y el valor focalizacion en el Municipalidad Infprmacmn y 19,20,21
publico en la clientey el valor | o "o ol de ) analisis 85-114
Municipalidad plblico en la Satipo, Junin Slste_rr}eli de Procesos 22
Provincial de Municipalidad 2019 ’ ’ medicion de docu mentad_os Excelente
Satipo, Junin, Provincial de ’ procesos Almacenamiento y 115-145
20197 Satipo, Junin, La organizacién transferencia del 23,24,25
(Cual es la 2019. por procesos se . . conoumle_nto
relacion entre la Determinar la relaciona conel | Mejora continua | Compromiso con 26,27
organizaciéon por | relacion entre la valor publico en . la calidad _
procesos y el organizaciéon por | la Fuente: Aguilar, | Responsabilidady | g
valor publico en | procesosy el Municipalidad L. (2015). empoderamiento
la Municipalidad | valor publico en Provincial de Gob_e,rnar]za_y Eficacia de los 29
Provincial de la Municipalidad | Satipo, Junin, gCE:Zt(;gg g:bllca. procesos
Satipo, Junin, Provincial de 2019. México: Fondo Alianzas
2019? Satipo, Junin, : institucionales
2019. El de Culltu'ra 30
(Cuales la empoderamiento Econdémica.
relacion entre el Determinar la del personal se
empoderamiento relacion entre el relaciona con el _
del personal y el empoderamiento valor publico en Variable 2: VALOR PUBLICO
valor publico en del personal y el la . . . s Niveles o
la Municipalidad | valor piiblico en | Municipalidad Dimensiones Indicadores Items 5;::(? ll,zz rangos
Provincial de la Municipalidad Provincial de .
Satipo, Junin, Provincial de Satipo, Junin, Control ciudadano 12
2019? Satipo, Junin, 2019. Accesibilidad y 345678
(Cudlesla 2019. El sistema de Iqter_vencién trans_pzflrencia_
relacion entre el Determinar la medicion de pablica Servicios sociales 9
sistema de relacion entre el procesos se Participacion 10 Malo
medicion de sistema de relaciona con el vecinal 55-84
procesos y el medicion de valor publico en Gobernabilidad 1112
valor piblico en | procesosy el la local ' Regular
la Mpnigipalidad valor p@blicq en Mun@cipalidad Planificacion 131415 16
Proymmal de la Mpmglpahdad Proymcml de Gestién municipal T ) 85-114
Satipo, Junin, Proymmal c,1e Satipo, Junin, operativa Desarrollo 1718 Ordinal
2019? Satipo, Junin, 2019. econémico local ! Excelente
;Cual es la 2019. La mejora Slmpll_flcac_l()n 19,20 115-145
relacion entre la Determinar la continua se adm'_n,'s”at'v_a_
mejora continua 'y | relacién entre la relaciona conel | Gestion politica | Gestion municipal
P . . P 21,22,23
el valor publico mejora continua valor publico en
enla y el valor publico | la
Municipalidad en la Municipalidad Fuente: Ortegén, | Disefio de politicas
Provincial de Municipalidad Provincial de E. (2018). locales 24,25
Satipo, Junin, Provincial de Satipo, Junin, Planificacion,
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2019? Satipo, Junin, 2019. politica publica Articulacion
2019. y valor plblico. | intergubernamental | 26
Huancayo:
Universidad Fortalecimiento
Continental. institucional 27,28
Liderazgo publico
29,30
ENFOQUE Y DISENO DE POBLACION Y TECNICAS Y ESTADISTICA
INVESTIGACION MUESTRA INSTRUMENTOS DESCRIPTIVA E
INFERENCIAL
Enfoque: Cuantitativo Poblacion: 160 empleados Variable 1: gestion de Descriptiva:

Tipo: Bésica

Disefio de investigacion:
Descriptivo, no experimental,
correlacional y transversal.

municipales de la Municipalidad
Provincial de Satipo, Junin.

Muestra aleatorio: 114
cempleados municipales de la
Municipalidad Provincial de
Satipo, Junin.

Muestreo: probabilistico.

calidad

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
de gestién de calidad
Autores: Gomes, Lima, Faria
y Oliveira (2015)

Variable 2: valor publico
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
de valor publico

Autores: Diaz y Pulido
(2018)

En el presente trabajo se
realizaron tablas, con
frecuencias y porcentajes.

Inferencial:

Para la contrastacion de
hipétesis se aplicd la estadistica
Rho Spearman.
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Operacionalizacion de la variable gestion de calidad

Anexo 2. Operacionalizacion de las variables

Dimensiones

Indicadores

items

Escalay
Valores

Niveles y rangos

6. Focalizacion en
el cliente

7. Organizacion en
el proceso

8.  Empoderamiento
del personal

9. Sistema de
medicion de
procesos

10. Mejora continua

Fidelizacion del
ciudadano
Participacion
ciudadana
Planificacion de la
calidad
Seguimiento y
control

Gestion de
proveedores
Innovacion de
procesos
Desarrollo de
personal
Liderazgo y
compromiso
Informacion y
analisis
Procesos
documentados
Almacenamiento y
transferencia del
conocimiento

Compromiso con la

calidad
Responsabilidad y
empoderamiento
Eficacia de los
procesos

Alianzas
institucionales

l1al4

5al 13

14 al 18

19 al 25

26 al 30

Ordinal

(6) Totalmente
en
desacuerdo

(7) En
desacuerdo

(8) Nide
acuerdo, ni
en
desacuerdo

(9) De acuerdo

(10) Totalmente
de acuerdo

Malo
(55-84)
Regular
(85-114)

Bueno

(115-145)
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Operacionalizacion de la variable valor publico

Dimensiones Indicadores Items Escalay Niveles y rangos
Valores
4. Intervencion Control ciudadano
publica Acce51b111d'f1dy 1al 10 Ordinal
transparencia Malo
Servicios sociales (6) Totalmente
Participacion en (55-84)
vecinal desacuerdo
5. Gestion Gobernabilidad (7) En
. Regular
operativa local desacuerdo
Plan@ﬁ.caci(')n 11al20 (8) Nide . (85-114)
municipal acuerdo, ni
Desarrollo en
o Bueno
econdmico local desacuerdo
Simplificacion 9) De (115-145)
administrativa acuerdo
6. Gestion Gestion municipal (10) Totalmente
politica Disefio de politicas de acuerdo

locales 21 al 30
Articulacion
intergubernamental
Fortalecimiento

institucional

Liderazgo publico
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Anexo 3. Ficha técnica de los instrumentos

Ficha técnica 1

Denominacion : Cuestionario sobre gestion de calidad

Autor : Gomes, Lima, Faria y Oliveira (2015)

Adaptado : Véliz (2019)

Obijetivo : Determinar la relacion entre gestién de calidad y valor publico
Administraciéon  : Individual y grupal

Tiempo : 30 minutos

Escala de medicion: Escala politomica

Ficha técnica 2

Denominacion : Cuestionario sobre valor publico

Autor : Diaz y Pulido (2018)

Adaptado . Véliz (2019)

Objetivo : Determinar la relacion entre gestion de calidad y valor publico
Administracion  : Individual y grupal

Tiempo : 30 minutos

Escala de medicion: Escala politomica
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Anexo 4. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE CALIDAD EN LA MUNICIPAL IDAD PROVINCIAL

DE SATIPO

Estimado trabajador te solicitamos tu apoyo en responder las siguientes aseveraciones:

ESCALA VALORATIVA

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Municipalidad Provincial de Satipo

ITEMS

Focalizacion en el cliente

1. SeevalUa la satisfaccion y percepcion de los ciudadanos.

2. Setiene en cuenta las quejas y opiniones de los ciudadanos para mejorar la
gestion de la calidad del municipio.

3. Se implementan acciones necesarias para cumplir con las necesidades del
ciudadano y mejorar su satisfaccion.

4. Se aceptan las sugerencias de los ciudadanos para mejorar la gestion del

municipio.

Organizacién por procesos

5. Se disefia y desarrolla proyectos con la finalidad de mejorar la
infraestructura del municipio.

6. Se utiliza herramientas de gestion que ayuda agilizar los procesos
administrativos en el municipio.

7. EIl Alcalde se interesa por mejorar la gestion de calidad en el municipio.

8. EIl Alcalde establece y comunica los objetivos y responsabilidades para el
funcionamiento efectivo de la gestion municipal.

9. Seplanifica acciones para abordar las fortalezas, debilidades, amenazas,
riesgos y oportunidades.

10. Se gestiona, controla y fiscaliza los procesos tercerizados.

11. Se evalla, selecciona y se hace seguimiento del desempefio y reevaluacion
de proveedores externos.

12. Se emplea métodos efectivos para garantizar la trazabilidad durante el
proceso de trabajo.

13. Los procesos administrativos estan automatizados y estandarizados.

Empoderamiento del personal

14.

El Alcalde brinda capacitaciones a los trabajadores que se adaptan a las
necesidades institucionales.

15.

El Alcalde mantiene un canal de comunicacién abierto para escuchar ideas,
sugerencias y necesidades del personal.

16.

El Alcalde incita y motiva a los trabajadores el trabajo en equipo.

17.

Se realiza peridédicamente reuniones donde se informa a todos los
trabajadores de las novedades que ha habido en el municipio.

18.

El Alcalde brinda la suficiente instruccion, motivacion y guia a los
trabajadores para lograr sus objetivos.

Sistema de medicién de procesos

19.

Se proporciona de recursos necesarios para garantizar un monitoreo y
medicidn de resultados.
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20.

Se evalUa, regularmente, los objetivos y planes estratégicos.

21.

Se recaba informacion externa e interna para conseguir mejoras en la
calidad.

22.

Los procesos organizativos son documentados a través de manuales,
estdndares o normas de calidad, entre otros.

23.

Los datos de calidad (n° de errores, n° de defectos, costes de calidad, etc.)
son utilizados como herramientas para gestionar y mejorar la calidad.

24,

Los datos de calidad estan disponibles para los trabajadores.

25.

Se tiene una base de datos para almacenar las experiencias y
conocimientos, que son utilizadas posteriormente para la mejora de los
procesos.

Mejora continua

26.

Se asume un compromiso por mejorar y brindar calidad en los productos,
servicios y procesos en el trabajo diario.

27.

El proceso de concientizacion de la calidad desarrollado por el municipio
es conocido por todos los involucrados.

28.

Se solicita a los trabajadores a participar en la resolucion de problemas y
mejora de los procesos.

29.

Se proporciona los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua de los procesos.

30.

Se establecen alianzas estratégicas, acuerdos de cooperacion y redes
externas con otras entidades para fomentar la mejora continua y la gestion
de la calidad.
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CUESTIONARIO SOBRE VALOR PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

SATIPO

Estimado trabajador te solicitamos tu apoyo en responder las siguientes aseveraciones:

ESCALA VALORATIVA

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Municipalidad Provincial de Satipo

ITEMS

Intervencién publica

31

Se realiza de manera regular el ejercicio de rendicion de cuentas a la
ciudadania.

32.

Se permite la participacién de la ciudadania en la implementacion de
politicas publicas locales.

33.

La gestion municipal es capaz de identificar y responder a las aspiraciones
de la ciudadania.

34.

Se cumple con el principio de transparencia en el quehacer politico y
operativo de la gestion municipal.

35.

La informacién publica requerida por el usuario se otorga de manera
oportuna y pertinente.

36.

Se coloca a disposicion de los ciudadanos la agenda de las altas autoridades
y funcionarios de manera transparente y veridica.

37.

Se comunica la visién, mision, las politicas de gobierno y los objetivos
estratégicos de manera transparente y realista.

38.

Existen barreras de acceso y comunicacion entre las autoridades y altos
funcionarios con los ciudadanos.

39.

La respuesta a las demandas planteadas por la ciudadania se soluciona de
una forma eficaz, eficiente y con capacidad de respuesta rapida.

40.

El ciudadano es el principal agente colaborador para mejorar la gestion
municipal.

Gestion operativa

41.

Las autoridades comparten una vision clara sobre las principales estrategias
futuras y la realidad actual de la entidad municipal.

42,

Los gastos realizados en inversion publica por parte de la gestion municipal
generan una mejora en la ciudadania.

43.

El Plan de Desarrollo Concertado (PDC) 2008-2021 se articula con los
objetivos regionales establecidos en el Plan de Desarrollo Regional
Concertado.

44,

El Plan Estratégico Institucional se articula con los objetivos.

45.

El Plan de Desarrollo Concertado (PDC) 2008-2021 es evaluada mediante
indicadores de cumplimiento de manera regular.

46.

La planificacion presupuestaria esta vinculado a la formulacion del PEI y
POI de la entidad municipal.

47.

Se elabora proyectos de inversion publica con articulacién y participacion de
otras instituciones publicas de los distintos niveles de gobierno.

48.

La gestion municipal promueve el desarrollo local y presta servicios publicos
de manera eficiente, eficaz y adecuado control municipal.

49.

Los procesos y procedimientos administrativos se encuentran simplificados
oportunamente.
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50.

Los instrumentos de gestion se encuentran actualizados en beneficio de la
gobernabilidad local.

Gestiodn politica

51.

La gestion municipal se siente apoyada en su gestion por los gobiernos
regional y central.

52.

Los procesos de reforma politica han traido cambios positivos en el
rendimiento gubernamental de la gestion municipal.

53.

El Alcalde gestiona proyectos de inversion en beneficio de la ciudadania.

54.

Se realiza consensos con la ciudadania para implementar adecuadamente las
politicas publicas locales.

55.

Se toma en cuenta las propuestas e iniciativas de la ciudadania para el disefio
de politicas publicas.

56.

Existen obstaculos para la articulacion intergubernamental con otros
gobiernos locales.

57.

Las politicas publicas locales benefician realmente a la ciudadania.

58.

Se crean espacios y mecanismos de participacion ciudadana para fortalecer
la gestion municipal.

59.

El Alcalde muestra un liderazgo publico y politico en términos de
gobernabilidad y gobernanza local.

60.

El Alcalde maneja adecuadamente las situaciones de conflicto social y
tension laboral en el municipio.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL VALOR PUBLICO

N°

/ items

Pertinencia?

Relevancia?

Claridad3

Sugerencias

Intervencion publica

Si

No

Si No

Si No

Se realiza de manera regular el ejercicio de rendicién de
cuentas a la ciudadania.

Se permite la participacion de la ciudadania en la
implementaciéon de politicas publicas locales.

La gestién municipal es capaz de identificar y responder a las
aspiraciones de la ciudadania.

Se cumple con el principio de transparencia en el quehacer
politico y operativo de la gestién municipal.

La informacién publica requerida por el usuario se otorga de
manera oportuna y pertinente.

Se coloca a disposicion de los ciudadanos la agenda de las
altas autoridades y funcionarios de manera transparente y
veridica.

Se comunica la vision, mision, las politicas de gobierno y los
objetivos estratégicos de manera transparente y realista.

Existen barreras de acceso y comunicacién entre las
autoridades y altos funcionarios con los ciudadanos.

La respuesta a las demandas planteadas por la ciudadania se
soluciona de una forma eficaz, eficiente y con capacidad de
respuesta rapida.

10

El ciudadano es el principal agente colaborador para mejorar
la gestién municipal.

SRS L I T B ol L

S| € (sR] SRS RIKTS

Gestién operativa

S

No

/]

No

wl < R(Q\\\\\Q\

No

1

Las autoridades comparten una vision clara sobre las
principales estrategias futuras y la realidad actual de la
entidad municipal.

N\

12

Los gastos realizados en inversion publica por parte de la
gestién municipal generan una mejora en la ciudadania.

%

13

El Plan de Desarrollo Concertado (PDC) 2008-2021 se
articula con los objetivos regionales establecidos en el Plan
de Desarrollo Regional Concertado.

NS

SUS | S

49



14

El Plan Estratégico Institucional se articula con los objetivos.

o o s

15 El Plan de Desarrolio Concertado (PDC) 2008-2021 es ‘/, v
evaluada mediante indicadores de cumplimiento de manera v
regular.

16 La planificacion presupuestaria esta vinculado a la V4 v
formulacién del PEI y POI de la entidad municipal. v

17 Se elabora proyectos de inversion publica con articulacion y
participacion de otras instituciones publicas de los distintos v 1/ v
niveles de gobierno.

18 La gestion municipal promueve el desarrollo local y presta
servicios publicos de manera eficiente, eficaz y adecuado v "-/ v
control municipal.

19 Los procesos y procedimientos administrativos se encuentran 4 v i/
simplificados oportunamente.

20 | Los instrumentos de gestion se encuentran actualizados en v v v
beneficio de la gobernabilidad local.

Gestion Politica Si No Si No Si No

21 La gestion municipal se siente apoyada en su gestion por los i & v
gobiernos regional y central.

22 | Los procesos de reforma politica han traido cambios positivos v v v
en el rendimiento gubernamental de la gestidn municipal.

23 El Alcalde gestiona proyectos de inversion en beneficio de la U/ V4
ciudadania. v

24 Se realiza consensos con la ciudadania para implementar v D/ v
adecuadamente las politicas publicas locales.

25 Se toma en cuenta las propuestas e iniciativas de la L// L/ r./
ciudadania para el disefio de politicas publicas.

26 | Existen obstaculos para la articulacién intergubernamental v v V4
con otros gobiernos locales.

27 Las politicas publicas locales benefician realmente a la v v o/
ciudadania.

28 Se crean espacios y mecanismos de participacion ciudadana v o o
para fortalecer la gestién municipal.

29 El Alcalde muestra un liderazgo publico y politico en términos 'L/ (/ %

de gobernabilidad y gobernanza local.
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kU

El Alcalde maneja adecuadamente las situaciones de conflicto (/ v /
social y tension laboral en el municipio.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [;/] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

/| i el
Apellidos y nombre s del juez evaluador: .......\\. 6//2%0/’7?“9/%/@(@6/” ............. (Bl ‘ I20...q
DNl:......‘{g‘.{ﬁ.;’.E?.(zH ..........................................

st bl G o T

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

"Pertinencia: EI item coresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dficultad alguna el enunciado del item, es conciso, exactoy directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planieados son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE CALIDAD

N° | items Pertinencia! |[Relevancia? Claridad? Sugerencias
Focalizacion en el cliente St | No Si | No | Si | No
1 Se evalla la satisfaccién y percepcion de los ciudadanos. (/ v (74
2 | Setiene en cuenta las quejas y opiniones de los ciudadanos / g l/
para mejorar la gestion de la calidad del municipio.
3 Se implementan acciones necesarias para cumplir con las l/ l/
necesidades del ciudadano y mejorar su satisfaccion. ) (/
4 | Se aceptan las sugerencias de los ciudadanos para mejorar (/ (/ (/
la gestiéon del municipio.
Organizacidn por procesos Si | No | Si | No | Si | No
5 | Se disefia y desarrolla proyectos con la finalidad de mejorar la
infraestruct):Jra del mun?cip)i’o. J / l/ ‘/
6 | Se utiliza herramientas de gestion que ayuda agilizar los l/ oF l/
procesos administrativos en el municipio.
7 El Alcalde se interesa por mejorar la gestion de calidad en el
municipio. '/ / ‘/
8 El Alcalde establece y comunica los objetivos y
responsabilidades para el funcionamiento efectivo de la (/ (/ {/
gestion municipal.
9 Se planifica acciones para abordar las fortalezas, (/ /
debilidades, amenazas, riesgos y oportunidades.
10 | Se gestiona, controla y fiscaliza los procesos tercerizados. W/ 4 v
11 | Se evalla, selecciona y se hace seguimiento del desemperio l/ / /
y reevaluacion de proveedores externos.
12 | Se emplea métodos efectivos para garantizar la trazabilidad (/ il ,/
durante el proceso de trabajo. P
13 | Los procesos administrativos estan automatizados y l/ / l/
estandarizados.
Empoderamiento del personal Si | No | Si | No | Si | No
14 | El Alcalde brinda capacitaciones a los trabajadores que se '/ v /
adaptan a las necesidades institucionales.
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15

El Alcalde mantiene un canal de comunicacion abierto para
escuchar ideas, sugerencias y necesidades del personal.

v v 74
16 E(I1 ﬁil:):slde incita y motiva a los trabajadores el trabajo en ‘/ v l/
17 | Se realiza periédicamente reuniones donde se informa a |/
todos los trabajadores de las novedades que ha habido en el l/ l/
municipio. 5
18 | El Alcalde brinda la suficiente instruccién, motivacion y guia a (/ [/ l/
los trabajadores para lograr sus objetivos.
Sistema de medicion de procesos Si | No | Si | No | Si | No
19 | Se proporciona de recursos necesarios para garantizar un o V
monitoreo y medicién de resultados. l/
20 | Se evalua, regularmente, los objetivos y planes estratégicos. | v v v
21 | Se recaba informacién externa e interna para conseguir l/ ‘/ i
mejoras en la calidad.
22 | Los procesos organizativos son documentados a través de / / l/
manuales, estandares o normas de calidad, entre otros.
23 | Los datos de calidad (n° de errores, n° de defectos, costes de
calidad, etc.) son utilizados como herramientas para gestionar (/ [/ (/
y mejorar la calidad.
24 | Los datos de calidad estan disponibles para los trabajadores. | ¢/ v v
25 | Se tiene una base de datos para almacenar las experiencias y /
conocimientos, que son utilizadas posteriormente para la l/ /
mejora de los procesos.
Mejora continua Si | No | Si | No | Si | No
26 | Se asume un compromiso por mejorar y brindar calidad en los v v /
productos, servicios y procesos en el trabajo diario.
27 | El proceso de concientizacion de la calidad desarrollado por el v ‘/ (/
municipio es conocido por todos los involucrados.
28 | Se solicita a los trabajadores a participar en la resolucion de l/ 4 4
problemas y mejora de los procesos.
29 | Se proporciona los recursos necesarios para el
v A

establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora
continua de los procesos.
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Se establecen alianzas estratégicas, acuerdos de ;
cooperacin y redes externas con ofras entidades para / / i L/
fomentar a mejora continua y la gestion de la calidad. |

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ |~ Noaplicable [ ]

%tgz(s del juez evaluador: /Z/e//.? (/‘/ Oﬂi@ (/{/ Mﬂd 4

Sﬁf-"iqqun

o 8:‘6//&5@ /@g/a 5 Cinges do o jﬂg[armo@fo

evaluador:

3. de.......n..delzoﬁ.

1 Pertinencia: £l tem coresponde f concepto fedrico fomuizdo.
2Relevancia: El fem es apropiado pera representar &l componente o dimension especifca del consinicto
3 Claridad: Se enfiende sin dficuttad alguna el enunciado de! fem, es conciso, exacioy diecto

Not: Suficencia se ice sufciencia cuando lo fiems planteados son sufcentes para medi fa dimensign.

54



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE CALIDAD

N° [ items Pertinencia! |[Relevancia? | Claridad® Sugerencias
Focalizacion en el cliente $i | No | Si | No | Si | No
1 | Se evalla la satisfaccion y percepcion de los ciudadanos. o/ v 4
2 | Setiene en cuenta las quejas y opiniones de los ciudadanos 3 /
para mejorar la gestion de la calidad del municipio. v v
3 | Se implementan acciones necesarias para cumplir con las / /
necesidades del ciudadano y mejorar su satisfaccion. L/
4 | Se aceptan las sugerencias de los ciudadanos para mejorar b7 l/ /
la gestion del municipio.
Organizacién por procesos Si | No | Si | No | Si | No
5 | Se disefa y desarrolla proyectos con la finalidad de mejorar la / V4 /
infraestructura del municipio. v
6 | Se utiliza herramientas de gestion que ayuda agilizar los v / Vv
procesos administrativos en el municipio.
7 | El Alcalde se interesa por mejorar la gestion de calidadenel | o/ V4 e
municipio.
8 | El Alcalde establece y comunica los objetivos y
responsabilidades para el funcionamiento efectivo de la (/ / /
gestion municipal.
9 | Se planifica acciones para abordar las fortalezas, 4 / V4
debilidades, amenazas, riesgos y oportunidades. 7/
10 | Se gestiona, controla y fiscaliza los procesos tercerizados. Vv 4 v
11 | Se evalla, selecciona y se hace seguimiento del desempefio / /
y reevaluacion de proveedores externos. v
12 | Se emplea métodos efectivos para garantizar la trazabilidad / ‘/
durante el proceso de trabajo. v
13 | Los procesos administrativos estan automatizados y / / 4
estandarizados.
Empoderamiento del personal Si | No | Si | No| Si | No
14 | El Alcalde brinda capacitaciones a los trabajadores que se / /
adaptan a las necesidades institucionales.
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15

El Alcalde mantiene un canal de comunicacion abierto para
escuchar ideas, sugerencias y necesidades del personal.

productos, servicios y procesos en el trabajo diario.

El proceso de concientizacion de la calidad desarrollado por el
municipio es conocido por todos los involucrados.

Se solicita a los trabajadores a participar en la resolucion de
problemas y mejora de los procesos.

Se proporciona los recursos necesarios para el

/ v/ v
% — - - -
iﬁxil:ca)’lde incita y motiva a los trabajadores el trabajo en I/ |/ oA
17 | Se realiza periédicamente reuniones donde se informa a / / /
todos los trabajadores de las novedades que ha habido en el
municipio.
18 | El Alcalde brinda la suficiente instruccion, motivacion y guia a v/ l/ 1/
los trabajadores para lograr sus objetivos.
Sistema de medicidn de procesos Si | No | Si | No | Si | No
19 | Se proporciona de recursos necesarios para garantizar un / o ‘/
monitoreo y medicién de resultados.
20 | Se evalda, regularmente, los objetivos y planes estratégicos. v vV [
21 | Se recaba informacion externa e interna para conseguir / V v
mejoras en la calidad.
22 | Los procesos organizativos son documentados a través de l/ / l/
manuales, estandares o normas de calidad, entre otros.
23 | Los datos de calidad (n°® de errores, n° de defectos, costes de l/ /
calidad, etc.) son utilizados como herramientas para gestionar l/
y mejorar la calidad. /
24 | Los datos de calidad estan disponibles para los trabajadores. | ¥ |24 v
25 | Se tiene una base de datos para almacenar las experiencias y
conocimientos, que son utilizadas posteriormente para la 1/ /
mejora de los procesos.
Mejora continua No | Si | No | Si | No
26 | Se asume un compromiso por mejorar y brindar calidad en los V
v
4

establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora
continua de los procesos.

RIS K

o e
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/

cooperacion y redes externas con ofras entidades para

Se establecen alianzas estratégicas, acuerdos de / 1/ ‘ 4
fomentar la mejora continua y la gestion de la calidad.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): \&‘*{, &\J*%«\W

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ Q/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos ynombres uez evaluador:
DN:....... 2 5C.3. %Zd

snaatd Do (Lo L e Blocoes

\ AQ L Wa%&w«

1Pertinencia: E! item comesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: E! tem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dicultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL VALOR PUBLICO

N° | items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad? Sugerencias
Intervencion publica Si | No | Si | No | Si | No

1 | Se realiza de manera regular el ejercicio de rendicion de
cuentas a la ciudadania. ‘/ (/ /

2 | Se permite la participacion de la ciudadania en la /
implementacion de politicas publicas locales. v

3 | La gestion municipal es capaz de identificar y responder a las / J /
aspiraciones de la ciudadania.

4 | Se cumple con el principio de transparencia en el quehacer / / /
politico y operativo de la gestién municipal.

5 | Lainformacién publica requerida por el usuario se otorga de / o7 V
manera oportuna y pertinente.

6 | Se coloca a disposicion de los ciudadanos la agenda de las / l/ /
altas autoridades y funcionarios de manera transparente y
veridica.

7 | Se comunica la visidn, mision, las politicas de gobierno y los L/ / M
objetivos estratégicos. de_manera transparente y realista.

8 | Existen barreras de acceso y comunicacion entre las I/ ‘/ /
autoridades y altos funcionarios con los ciudadanos.

9 | Larespuesta a las demandas planteadas por la ciudadania se
soluciona de una forma eficaz, eficiente y con capacidad de v 1/ l/
respuesta rapida.

10 | El ciudadano es el principal agente colaborador para mejorar I/ / /
la gestion municipal.

Gestién operativa Si | No [ Si | No | Si | No

11 | Las autoridades comparten una vision clara sobre las
principales estrategias futuras y la realidad actual de la / /
entidad municipal. v /

12 | Los gastos realizados en inversién publica por parte de la o v 4
gestion municipal generan una mejora en la ciudadania.

13 | El Plan de Desarrollo Concertado (PDC) 2008-2021 se / V

articula con los objetivos regionales establecidos en el Plan
de Desarrollo Regional Concertado.
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14

El Plan Estratégico Institucional se articula con los objetivos.

15

El Plan de Desarrollo Concertado (PDC) 2008-2021 es
evaluada mediante indicadores de cumplimiento de manera
regular.

16

La planificacion presupuestaria esta vinculado a la
formulacion del PEl y POI de la entidad municipal.

17

Se elabora proyectos de inversion publica con articulacion y
participacion de otras instituciones publicas de los distintos
niveles de gobierno.

18

La gestion municipal promueve el desarrollo local y presta
servicios publicos de manera eficiente, eficaz y adecuado
control municipal.

19

Los procesos y procedimientos administrativos se encuentran
simplificados oportunamente.

Los instrumentos de gestion se encuentran actualizados en
beneficio de la gobernabilidad local.

Gestion Politica

]

R =l slsl SR

No

No

No

21

La gestion municipal se siente apoyada en su gestion por los
gobiernos regional y central.

Los procesos de reforma politica han traido cambios positivos
en el rendimiento gubernamental de la gestién municipal.

El Alcalde gestiona proyectos de inversién en beneficio de la
ciudadania.

Se realiza consensos con la ciudadania para implementar
adecuadamente las politicas publicas locales.

Se toma en cuenta las propuestas e iniciativas de la
ciudadania para el disefio de politicas publicas.

Existen obstéaculos para la articulacion intergubernamental
con otros gobiernos locales.

Las politicas publicas locales benefician realmente a la
ciudadania.

28

Se crean espacios y mecanismos de participacion ciudadana
para fortalecer la gestion municipal.

ot B o O Y

El Alcalde muestra un liderazgo publico y politico en términos
de gobernabilidad y gobernanza local.

N SINIR S | SIS

S SIS SISROIRR SIS BRI SIS K
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El Alcalde maneja adecuadamente [as situaciones de conflicto [/ v v
social y tension laboral en el municipio.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): MCU({) Opjlﬂw
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [V]/ Aplicable después de corregir [ ] Noaplicable [ ]

JC e llqomC
Apellidos y nombre s del juez evaluador: \{QMX&M @m“ EWL; ’ﬂ e..LL.4el2..]

DN 24523 345
st O (o b, [ Elucomens = ML do 6 e frons
1 Pertinencia: £l ftem coresponde &l soncepto tedrico formulado. 6

2Relevancia: F tem es apropiado para representar & componente o dimensidn especica del constucto
3 Claridad: Se enfinde sin ifiultad alguna el enunciado del e, es concio, execto y dircto

Notz: Suciencia, se dioe sufcencia cuando los iems planteados son sufcientes para mer fa imension




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL VALOR PUBLICO

| items

Pertinencia! |[Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

Intervencidn piiblica

Si

No

Si

No

Si

No

Se realiza de manera regular el ejercicio de rendicion de
cuentas a la ciudadania.

/

v

Se permite la participacion de la ciudadania en la
implementacién de politicas publicas locales.

La gestion municipal es capaz de identificar y responder a las
aspiraciones de la ciudadania.

Se cumple con el principio de transparencia en el quehacer
politico y operativo de la gestién municipal.

Lz informacion pblica requerida por el usuario se otorga de
manera oportuna y pertinente.

v

v/

v
74

Se coloca a disposicién de los ciudadanos la agenda de las
altas autoridades y funcionarios de manera transparente y
veridica.

Se comunica la visién, misién, las politicas de gobierno y los
objetivos estratégicos de manera transparente y realista.

Existen barreras de acceso y comunicacién entre las
autoridades y altos funcionarios con los ciudadanos.

La respuesta a las demandas planteadas por la ciudadania se
soluciona de una forma eficaz, eficiente y con capacidad de
respuesta rapida.

10

El ciudadano es el principal agente colaborador para mejorar
la gestién municipal.

v
o
v
e
%
o
v
L
v

NEY A AR AANAYAIAN

Gestion operativa

Si

No

o S (R IN | N

No

w
-

No

Las autoridades comparten una vision clara sobre las
principales estrategias futuras y la realidad actual de la
entidad municipal.

I

12

Los gastos realizados en inversion publica por parte de la
gestion municipal generan una mejora en la ciudadania.

\

AN

13

El Plan de Desarrollo Concertado (PDC) 2008-2021 se
articula con los objetivos regionales establecidos en el Plan
de Desarrollo Regional Concertado.

X

NEMNER

\
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14 | El Plan Estratégico Institucional se articula con los objetivos. / i v
15 | El Plan de Desarrollo Concertado (PDC) 2008-2021 es
evaluada mediante indicadores de cumplimiento de manera _/ e g
regular.
16 | La planificacién presupuestaria esté vinculado a la v L v
formulacion del PEl y POI de la entidad municipal.
17 | Se elabora proyectos de inversién publica con articulacién y
participacién de otras instituciones publicas de los distintos / 4 v
niveles de gobierno.
18 | La gestion municipal promueve el desarrollo local y presta
servicios pUblicos de manera eficiente, eficaz y adecuado / v ,/
control municipal.
18 | Los procesos y procedimientos administrativos se encuentran -
simplificados oportunamente. d v v
20 | Los instrumentos de gestién se encuentran actualizados en -
beneficio de la gobernabilidad local. v d v
Gestién Politica S§i | No | Si | No | Si | No
21 | La gestion municipal se siente apoyada en su gestion por los
gobiernos regional y central. v v [
22 | Los procesos de reforma politica han traido cambios positivos /
en el rendimiento gubernamental de la gestién municipal. / /
23 | El Alcalde gestiona proyectos de inversion en beneficio dela
ciudadania. vl L o
24 | Se realiza consensos con la ciudadania para implementar
adecuadamente las politicas publicas locales. l// v v
25 | Se toma en cuenta las propuestas e iniciativas de la i
ciudadania para el disefio de politicas publicas. [ L~
26 | Existen obstaculos para la articulacion intergubernamental
con otros gobiernos locales. o o v
27 | Las politicas publicas locales benefician realmente a la
ciudadania. Vv v v
28 | Se crean espacios y mecanismos de participacién ciudadana
para fortalecer la gestién municipal. ' L~ pd
29 | El Alcalde muestra un liderazgo publico y politico en términos I/ L /

de gobernabilidad y gobernanza local.
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El Alcalde maneja adecuadamente las situaciones de conflcto v/ V| Vv
social y tension laboral en el municipio.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S‘ haﬁ S \)-! \UtNU b

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable 17(] Aplicable después de corregir [ ] Noaplicable[ ]

6
2o i 6 oo )”J@W&T s e ek del20...'{7

Sﬁillidos y nombre s del juez &aﬁ%{

/ \ 5
Especialdaddel T glyyen 1o H{. e GesTion f)u bulcs Y N AUH/NJ';}MUO»C 09 Negouns Héo

evaluador:

Pertinencia: E! ffem coesponde &l concepto edrico formulado.
2Relevancia: E fem es apropiado para representar @l componente o dimension especiica del constnclo
3 Clardad: Se enfiende sin difiutad alguna el enunciado deltem, es conciso, exactoy decto

Nota: Suficenci, se dice sufciencia cuando s fems planteados son sufcentes para medirla dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE CALIDAD

N° / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
Focalizacion en el cliente Si | No | Si | No | Si | No
1 | Se evalla la satisfaccion y percepcion de los ciudadanos. [ e =
2 | Se tiene en cuenta las quejas y opiniones de los ciudadanos " /
para mejorar la gestion de la calidad del municipio. v
3 Se implementan acciones necesarias para cumplir con las / =
necesidades del ciudadano y mejorar su satisfaccion. LA
& Se aceptan las sugerencias de los ciudadanos para mejorar
la gestion del municipio. o & l/
Organizacién por procesos Si | No | Si | No | Si | No
5 Se disefia y desarrolla proyectos con la finalidad de mejorar la
infraestructura del municipio. l/ L i
6 Se utiliza herramientas de gestion que ayuda agilizar los L
procesos administrativos en el municipio. o = =
7 El Alcalde se interesa por mejorar la gestion de calidad en el / % e
municipio.
8 | El Alcalde establece y comunica los objetivos y
responsabilidades para el funcionamiento efectivo de la ,/ > 27
gestién municipal.
9 Se planifica acciones para abordar las fortalezas, l/ e
debilidades, amenazas, riesgos y oportunidades. |
10 | Se gestiona, controla y fiscaliza los procesos tercerizados. L [ [
11 | Se evalla, selecciona y se hace seguimiento del desempefio 1
y reevaluacion de proveedores externos. l/ o e
12 | Se emplea métodos efectivos para garantizar la trazabilidad r
durante el proceso de trabajo. ‘/ L /
13 | Los procesos administrativos estan automatizados y B
estandarizados. l/ v e
Empoderamiento del personal Si | No [ Si | No | Si [ No
14 | El Alcalde brinda capacitaciones a los trabajadores que se r f
adaptan a las necesidades institucionales. l/ v /
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15 | El Alcalde mantiene un canal de comunicacién abierto para / /

escuchar ideas, sugerencias y necesidades del personal.
16 | El Alcalde incita y motiva a los trabajadores el trabajo en

equipo. ‘/ v l/
17 | Se realiza periédicamente reuniones donde se informa a

todos los trabajadores de las novedades que ha habido en el I/ 4/ l/

municipio.
18 | El Alcalde brinda la suficiente instruccion, motivacién y guia a

los trabajadores para lograr sus objetivos. ‘/ l/ v

Sistema de medicion de procesos Si | No | Si | No | Si | No

19 | Se proporciona de recursos necesarios para garantizar un

monitoreo y medicion de resultados. e v v
20 | Se evalla, regularmente, los objetivos y planes estratégicos. v I 17
21 | Se recaba informacion externa e interna para conseguir L

mejoras en la calidad. L v /
22 | Los procesos organizativos son documentados a través de /’ g l/

manuales, estandares o normas de calidad, entre otros.

Los datos de calidad (n° de errores, n° de defectos, costes de

calidad, etc.) son utilizados como herramientas para gestionar {/ i (574 ad

y mejorar la calidad.
2 | Los datos de calidad estan disponibles para los trabajadores. | ¢~ [ v
25 | Se tiene una base de datos para almacenar las experiencias y

conocimientos, que son utilizadas posteriormente para la L1 17 T o

mejora de los procesos.

Mejora continua Si | No | Si | No | Si | No

26 | Se asume un compromiso por mejorar y brindar calidad en los

productos, servicios y procesos en el trabajo diario. el i ‘/
27 | El proceso de concientizacion de la calidad desarrollado por el -

municipio es conocido por todos los involucrados. l/ - il e
28 | Se solicita a los trabajadores a participar en la resolucion de

problemas y mejora de los procesos. (74 7l -
29 | Se proporciona los recursos necesarios para el

establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora / s T

continua de los procesos.
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Se establecen alianzas estratégicas, acuerdos de }
cooperacion y redes externas con otras entidades para \/ 1/ V4
fomentar la mejora continua y la gestion de la calidad. \

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Q I l"mﬁ j\f(l UBrUn

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable I)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Zpoarg oz Gustaio o

Especilidad de T’CWT._L"OO ) Hq_ EN 695)10/},) PU bULR ¢ ADMNWMQC(A\\O b Nxoc) H@g

evaluador:

! Pertinencia: £l ftem comesponde &l conceplo tedrico fomulad.
2Relevancia; El item es apropiado para representar &l componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del tem, es conciso, exacloy directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items pianteados son suficientes para medirfa dimension.



Anexo 6. Confiabilidad

Prueba piloto de la variable gestion de calidad

.z

Gestion de calidad

Mejora continua

. oz

Sistema de medicion de
procesos

13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28

Empoderamiento
del personal

.z

Organizacién por
procesos

cliente

izacion en e

Focal

29 30

11 12

10

1 2 3 4 56 7 89
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Prueba piloto de la variable valor publico
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Anexo 7. Base de datos

Base de datos de la variable gestion de la calidad

Organizacién por Mejora
procesos continua
111 2 2 2 3
7890 1 2 7 8 9 0
4|5|5[/5[3(3 414|144
4|5|4/4 (3|4 5[5[5]|5
4|5|5/4(5|4]|5 5|5|5|5]|5 5(5[(5|5|5|4]|4 414144
4|5/4/4(3|4]|5 5|/4|5|5]|5 5|/5[5|5]|5|5]5 5/5[5]|5
3/4(4|/4)13]4]|5 5|5|5|4]|5 4[5|5]|5|5]4]|5 41544
4|14|4(4 (3|44 5|54 |4]|4 414|5|5|4]|4|5 3/5[(5(3
5/5(5|/5|4|4|4 5|14 |4|4]|5 4(5|5|4|5|4]|5 415|5|4
4|5|4(5(4 4|4 5|14|5|4]|5 5(5(5|4]|4|5]|5 415|5|4
3/4{4|/413|3|4 5|12 |4 |4|4 413|414 (3|3|4 314(3(3
414|5/4 (2|44 5|14|4|3]|5 4[(5|5|5|4]|5]|5 415|514
4|5|5/5(4|4]|4 5|5|4|3]|5 5|(5[(5|5]|4|4]|4 414144
4|/5/4(3(2|3|4 5|14 |4|4]|5 414|5|4|5|4]|5 415|5|4
4/5/3[2[2|5]2|8|5|5[5]|5[5]|5[5[5[5|5|5]|5[5]5] 415|5]|4
3/4[3[3[2[3[3]3]4 4|3 |3 |4|8]4]|4]4]4]4]|3]|3|6]|3]2]3]|3]2
5/|5|5/5|5|5|5/0]5 |4 |4 |4]|5[2]|5[4|5|5]|5|5]|5]|4] 5|5|5]|5
4/4|4{a|3 4424 |4a]a|a|5[2|a]|a|5]4a|a]a|a]|9]4a]4a]a]|a|4
415(5(5|4|5]|5 5(5|4|5]|5 5[(5(5|5(4]|4]|5 5|/5|5]|5
5(5/5(4|4|4]5 503445 4|4a|s5|5|4a|a|a 44|54
415(5(5(|3 |44 514 |4|4]|5 5[(5(5|5|4|4|4 4141414
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5(5|/5|5|5](5
ala|alalalo
5(5/5|5|5(5
44|54l
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4)4|4|4al4a]o0

alalalalala]a
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5/5|5|5|5]|5]5
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5/4|5|5|5|5]5
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5/5|5|5|4|4]5
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313/3[3|3[3|3]4
5/4|/5|/5/5[3|3]|4
5/4/5/4/4[3|4]|5
4| 4|5|5/4|5|4]|5
5/4/5/4/4[3|4]|5
5/3/4/4/4|3|4]5
40 4/4]4/4]3]4]4
5/5/5(5/5|4|4]|4
5/4/5(4|5|4|4]|4
3|3/4[4/4|3|3]|4
5/4/4[5/4|2]4]|4
4| 4|5|5(5|4|4|4
4| 4|5/4/3]2]3]4
5/4/5[3/2|2]5]2
3|3/4[3|3|1(3]3
5/5/5/5/5[5|5]|5
4| 4|4|4/4]3]4]4
5/4|5|5/5|4|5]5
4|5|5|5(4|4|4]|5
4| 4|5|5(5(3|4|4
3|3[3[3|3[3|3]|4
5/4/5(5/5[3|3]4
5|4/5(4/a|3|4]5

4|3]3[3|4
34345
4|4l 4|45
3|5|4|5|5
4|4l 4|45
5/4/4|4|4
44]4|4|4
44| 4|45
5/4|5|5|5
4|4|3|3|4
5/5(2|4|5
5/5(2|4|5
4|3]2|4]5
4|5|5|4|5
3|3[3|3]|2
5/5/5|4|5
44]4|4|4
5/5/1]4|5
44| 4|45
44| 4|3|5
4|3|3|3|4
3/4|3]4|5
44l 4|45
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5/4|5|5|5|5]5
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5/5|5|5|4|4]5
4|a|5|5|4ala]|a
5/5|5|5|4|4]4
4la|alalala]a
5(4|5|5|5|44a
5/5|(5|5|5|5]5
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4| 4|5|5/4]5]4]5
5/4/5/4/4[3|4]|5
5/3|4|4|4|3]|4a]5
4| alajala|3|a|a
5/5/5(5/5|4|4]|4
5/4|/5/4|5|4]4]4
313/4/4/4|3]|3]|4
5/4/4[5|4|2]4]|4
4| 4|5|5(5|4|4|4
4| 4|5/4[3]2|3|4
5/4[5(3/2|2]5]2
313/4|3/3]1]3]3
5/5/5/5/5[5|5]|5
4| 4|4|4/4|3]|4|4
5/4/5/5/5|4|5]|5
4|5|5|5(4|4|4]|5
4| 4|5|5/5(3]4]4
313/3[3|3|3|3]|4
5/4/5(5/5[3|3]|4
5/4/5(4/4|3|4]5
4| 4|5|5/4|5]|4]|5
5/4/5(4/a|3|4]5
5/3/4l4la|3|4]|5

3|5/4]5]5
44445
5/4la|4|4
4lala| 4|4
4|4l 4|45
5/4|5|5|5
4]4]3|3|4
5/5(2|4|5
5/5(2|4|5
4|3|2|4|5
4|5|5|4|5
3|3[3]3]2
5/5/5/4|5
44| 4| 4|4
5/5(1|4|5
44| 4|45
4|4|4|3]|5
4|3]3|3|4
3/4|3|4|5
44| 4|45
3|5|4|5|5
4|4l 4|45
5/4|a|4|4
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Anexo 8. Constancia de haber aplicado el instrumento

GESTION EDIL 2019 - 2022 E L, jJuntos si podemos!

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Satipo, 27 de Diciembre del 2019

CARTA N° 309 -2019-MPS/SGRH

DR. CARLOS VENTURO ORBEGOSO
JEFE DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO — CAMPUS LIMA NORTE

PRESENTE.-
ASUNTO : AUTORIZACIQN PARA REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION
Ref. : CARTA P.529-2017-EPG-UCV-LN

Por la presente me dirijo a Ud. a fin de comunicarle que habiendo hecho
recepcion del documento de referencia, mediante el cual solicita brindar las facilidades
del caso al Sr. ISIDRO VELIZ MERCADO, estudiante del Programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA de su representada; durante el desarrolio de Trabajo de
Investigacion (Tesis): GESTION DE LA CALIDAD Y VALOR PUBLICO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SATIPO, JUNIN, 2019.

En este sentido se le otorga la autorizacion para que el Sr. ISIDRO VELIZ
MERCADO pueda realizar el trabajo de investigacion detallado en lineas superiores.

Sin otro particular me suscribo de usted.

amente,

D v D
AT S e

P
Lic. Adm. Juan Jeremias Tpéfnz

SUB GERENTE DE RECURSOS HUMANOS

JTO/drq
cc. Archivo
PR |, Coinnne Eundadarac Ne 212 Pl Toléfono (064) 546102 TB) www.munisatipo.gob.pe [ muni-satipo@nilinisatipo.gob.pe
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Anexo 9. Evidencias

MUNICIPALIDAD DE LA PROVINCIA DE SATIPO
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hii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Ap

rendizaje y la Investigacion (CRAI)

«César Acuiia Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

Teléfono
E-mail

. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:

[ Tesis de Pregrado
Facultad :
Escuela :
Carrera :
Titulo

mTesis de Posgrado

gMaestria

Domicilio A20C.: V(CTO&R#]ULHZ—Z)’-L?[— ................

Mencién QEST/ ON PUgL/C’ﬂ ................................................

. DATOS DE LA TESIS

Afo de publicacion  : :2 020

_ AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION ELECTRONICA:
A través del presente documento, autorizo a la Biblioteca UCV-Lima Norte, a publicar en texto

completo mi ¢

Fecha : A q" 0 3 -3020
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El' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

J5/)R0 VELIZ MERCADO

INFORME TITULADO:

GEST/OK OE LA CALIDAD Y VALIR PUBL/CD
£y LA MUNIGPaLI0PD DE SATIPD, JUN Ny 20/9.

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

MAES TRE: EN GEST(OM PUBLICA,

SUSTENTADO EN FECHA: 23 DE EANERO OE 2020
votaomencion:  APROBADO PoR LUNANIMIDAY.
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